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ABSTRAK 
Katrina (E211 12 117), Efektivitas Pelayanan Pembuatan Kartu Keluarga 
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, 
viii  + 94 + 24 tabel + 1 gambar + 23 pustaka (1985 – 2014) + lampiran.                 
Dibimbing oleh Prof. Dr. Sangkala,MA dan Dr. Hasniati, S.Sos.,M. Si 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih ditemukannya masalah terkait 
efektivitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja, seperti tidak adanya kepastian waktu penyelesaian 
pengurusan dokumen kependudukan dan pencatatan sipil, antrian yang tidak 
tertib, adanya perilaku diskriminatif dalam pemberian pelayanan kepada 
masyarakat, dan masih ditemukannya sejumlah kesalahan dalam pembuatan Kartu 
Keluarga sehingga membutuhkan waktu lagi untuk memperbaikinya. Hal – hal 
saperti inilah yang sering kali menjadi kendala yang ditemukan dalam proses 
pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran efektivitas pelayanan yang 
diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tipe penelitian deskriptif, 
yang melibatkan 99 orang responden sebagai sampel dalam mengukur efektivitas 
pelayanan yang diberikan. Jenis data yang dikumpulkan terdiri dari data primer 
dan data sekunder. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan 
pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja dengan menggunakan teori yang dikemukakan oleh Hari 
Lubis dan Martani Huseini yakni prosedur pelayanan, sarana dan prasarana, 
semangat kerjasama dan loyalitas kelompok kerja serta teori yang dikemukakan 
oleh Siagian yakni kecermatan dan gaya pemberian pelayanan berada pada tataran 
yang efektif namun masih terdapat sejumlah aspek yang perlu untuk diperbaiki. 
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ABSTRACT 
Katrina (E211 12 117), Effectiveness of Service Making the Family Card in 
the Department of Population and Civil Registration Tana Toraja, viii + 94  
+ 24 tables + 1 picture + 23 libraries (1985 – 2014) + appendix. Supervised by 
Prof. Dr. Sangkala,MA and Dr. Hasniati, S. Sos., M.Si 
This study was motivated by the discovery of some of the problems related to the 
effectiveness of  services provided by the Department of Population and Civil 
Registration Tana Toraja, such as there is no certainty the time of completion of 
the documents on population and civil registration, queues are not orderly, their 
discriminatory behaviour in the provision of services to the society, and still found 
a number errors in making the family card so it takes longer to fix. Things like 
this are often an obstacle that is found in the process of the making the family card 
in the Department of Population and Civil Registration Tana Toraja. 
 
This study aims to describe the effectiveness of the services provided by the 
Department of Population and Civil Registration Tana Toraja. This study uses 
quantitative methods with descriptive type, involving 99 respondents as the 
sample in measuring the effectiveness of services provided. Type of data collected 
consists of the data prime and secondary data. The technique of collecting data 
through questionnaires. 
 
Based on the results of the study showed that the effectiveness of making the 
family card in the Department of Population and Civil Registration Tana Toraja 
using the theory put forward by Hari Lubis and Martani Huseini namely 
procedures, facilities and infrastructure, the spirit of cooperation and loyalty of the 
working group as well as the theory advanced by Siagian the accuracy and style of 
service delivery is the level of effective but there are still some aspects that need 
to be repaired . 
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                                                 BAB I   
 PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang                                                                                                  
Dalam organisasi pemerintah, pelayanan kepada masyarakat adalah tujuan 
utama yang telah menjadi kewajiban dalam menyelenggarakan pelayanan dengan 
menciptakan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Selain itu, pemerintah 
juga mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan publik yang prima 
bagi masyarakat mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan ataupun 
pelayanan - pelayanan lain dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat. 
 Seiring dengan perkembangan zaman dan semakin modernnya kehidupan 
manusia, dewasa ini pemerintah banyak mendapat sorotan publik terutama dalam 
hal pelayanan yang menuntut aparatur negara sebagai pelayan masyarakat 
memberikan pelayanan sebaik – baiknya menuju good governance, sedangkan 
masyarakat Indonesia sendiri semakin kritis dalam menginginkan pelayanan yang 
maksimal dari pemerintah. Oleh sebab itu, substansi administrasi sangat berperan 
dalam mengatur dan mengarahkan seluruh kegiatan organisasi pelayanan dalam 
mencapai tujuan.       
 Berkaitan dengan tugas yang harus dilaksanakan, maka penyediaan 
pelayanan oleh pemerintah itu sendiri harus difokuskan pada pemenuhan 
kebutuhan masyarakat, baik secara kualitas maupun secara kuantitas. Dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik itu sendiri, aparat pemerintah sangatlah 
bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat 




mendapatkan pelayanan yang efektif dan terbaik oleh pemerintah karena sistem 
demokrasi yang ada juga kembali pada rakyatnya, selain itu karena masyarakat 
juga telah memberikan dananya dalam bentuk pungutan pajak, retribusi serta 
berbagai pungutan yang lainnya (Mahmudi, 2005:229). Namun saat ini, pelayanan 
yang seharusnya ditujukan kepada masyarakat umum kadang dibalik menjadi 
pelayanan masyarakat terhadap negara, meskipun negara berdiri sesungguhnya 
adalah untuk kepentingan masyarakat yang mendirikannya. Artinya, birokrat 
harus memberikan pelayanan terbaik untuk masyarakat.   
 Upaya mengevaluasi jalannya suatu organisasi, dapat dilakukan melalui 
konsep efektivitas yang menekankan pada pencapaian tujuan yang telah 
ditetapkan sebelumnya. Tingkat efektivitas dapat diukur dengan membandingkan 
antara rencana atau target yang telah ditentukan dengan hasil yang dicapai, maka 
usaha atau hasil pekerjaan yang dilakukan tidak tercapai sesuai dengan rencana 
maka hal itu dikatakan tidak efektif. Dalam hal ini, efektivitas merupakan 
pencapaian tujuan organisasi melalui pemanfaatan sumber daya yang dimiliki 
secara efisien, ditinjau dari sisi masukan (input) maupun keluaran (output). Suatu 
kegiatan dikatakan efisien apabila dikerjakan dengan benar dan sesuai dengan 
prosedur, sedangkan efektif  bila kegiatan tersebut dilaksanakan dengan benar dan 
dapat memberikan hasil yang bermanfaat (Siagian, 1987:76).   
 Selain itu, efektivitas merupakan salah satu pencapaian yang ingin diraih 
oleh sebuah organisasi agar dapat memuaskan masyarakat sesuai dengan tujuan 
yang ditetapkan. Kata efektivitas itu sendiri, memiliki unsur- unsur yang menjadi 




berbagai hal, yakni dalam penyelesaian pekerjaan secara efektif berarti 
menyelesaikan pekerjaan secara tepat waktu sesuai dengan kuantitasnya serta 
penggunaan sumber daya ataupun output yang minimal dalam mencapai hasil 
kerja yang maksimal. Hal ini selalu diharapkan tidak hanya di pusat swasta, tetapi 
juga pada semua tingkat pemerintahan baik itu dari pusat sampai kelurahan 
mendapatkan tuntutan yang sama dari publik yaitu pelayanan yang efektif.
 Menurut Ratminto dan Atik (2005:19) efektivitas didasari atas tujuan yang 
ingin dicapai sesuai dengan perencanaan yang telah ada, namun masih ada saja 
publik yang kurang merespon akan hal ini karena tidak diharapkan oleh publik, 
yakni dari segi biaya yang tidak transparan yang memungkinkan terjadinya pungli 
di instansi tersebut, apabila terdapat biaya dalam segi aktual maka perlu adanya 
kepastian biaya pelayanan, yakni kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan 
biaya yang telah ditetapkan. Kecepatan pelayanan juga merupakan hal terpenting, 
karena perlunya target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang 
telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. Kejelasan informasi dalam 
hal pemenuhan persyaratan dalam mendapatkan pelayanan. Dari organisasi 
tersebut, perlunya penyesuaian dengan apa yang menjadi kebijaksanaan 
pemerintah untuk meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat harus 
direncanakan secara transparan dan lebih mengefektifkan tugas, dan fungsi- 
fungsi dari lembaga pengawasan itu sendiri. Rakyat mulai mempertanyakan akan 
nilai yang mungkin mereka peroleh atas pelayanan yang dilakukan oleh suatu 
instansi pemerintahan. Walaupun anggaran rutin dan pembangunan yang 




kenyataanya masyarakat selalu merasa belum puas terhadap kualitas jasa maupun 
barang yang telah diberikan oleh instansi, padahal kata pelayanan adalah kunci 
keberhasilan dalam berbagai usaha ataupun kegiatan yang bersifat jasa.  
 Efektivitas juga merupakan pengukuran, dalam arti tercapainya sasaran 
atau tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. Adapun ukuran efektivitas menurut 
Sedarmayanti (2009:60) antara lain yaitu: 
a. Input adalah segala sesuatu yang masuk kedalam sistem (Susanto, 2007). 
Input dapat diartikan sebagai dasar dari sesuatu yang akan diwujudkan 
atau dilaksanakan berdasarkan apa yang direncanakan yang berpengaruh 
pada hasil. Input yang ada dapat dilihat dari sarana dan prasarana yang 
dibutuhkan oleh instansi terkait seperti ruang server, material (bahan buku) 
berupa data- data yang diperlukan yang akan diolah menjadi sebuah 
informasi.              
b. Proses produksi dapat dilihat dari adanya komunikasi sebagai suatu proses 
yang memfokuskan pada interaksi antara pemerintah dan masyarakat, 
seperti pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan merupakan 
pemilihan sasaran yang tepat dan mengidentifikasikan cara untuk 
mencapai tujuan.                            
c. Hasil (output) adalah komponen sistem yang berupa berbagai macam 
bentuk keluaran yang dihasilkan oleh komponen pengolahan. Hasil yang 
dimaksud merupakan perbandingan antara masukan (input) dan keluaran 
(output), hasil dapat dilihat dari produk yang dihasilkan dan jasa yang 




d. Produktivitas adalah suatu ukuran atas penggunaan sumber daya dalam 
suatu organisasi yang biasanya dinyatakan sebagai rasio dari keluaran 
yang dicapai dengan sumber daya yang digunakan (Sedarmayanti, 
2009:58). Produktivitas dapat dilihat dari pendidikan dianggap penting 
karena untuk membentuk dan mengembangkan sumber daya manusia 
dalam hal ini diperlukan suatu motivasi sebagai pendorong aktivitas untuk 
mencapai kebutuhan masyarakat dan perlu adanya teknologi serta sarana 
produksi yang tepat dan maju sehingga dapat meningkatkan produktivitas. 
Dalam konteks penyelenggaraan otonomi daerah, yang menjadi sasaran 
pembangunan adalah masyarakat bangsa. Salah satu instrumen pembangunan 
yang merupakan hak khusus yang diberikan pemerintah terhadap masyarakat 
adalah layanan publik. Masyarakat berhak atas berbagai layanan yang harus 
diberikan oleh pemerintah karena pada dasarnya pemerintah dibentuk untuk 
melayani masyarakat, atau dengan kata lain pemerintah berkewajiban penuh untuk 
memberikan layanan kepada masyarakat. Salah satu dari pelaksanaan pelayanan 
publik yaitu administrasi kependudukan yang berada di suatu pemerintahan. 
Administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan penertiban 
dalam penertiban dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran 
penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan 
serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor 
lain. Pelayanan dalam sektor administrasi kependudukan merupakan salah satu 
pelayanan yang paling banyak permintaannya. Salah satu rangkaian kegiatan 




 Menurut Undang-undang Nomor 24 tahun 2013 tentang Administrasi 
Kependudukan Pencatatan Sipil merupakan pencatatan peristiwa penting yaitu 
kejadian yang dialami oleh seseorang meliputi kelahiran, kematian, perkawinan, 
perceraian, pengakuan anak, pengesahan anak, pengangkatan anak, perubahan 
nama dan perubahan status kewarganegaraan yang dialami oleh seseorang dalam 
register pencatatan sipil pada instansi pelaksana. Adapun bentuk-bentuk 
pelayanan yang diberikan terkait urusan kependudukan yaitu pengurusan Akte 
Kelahiran, Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akte Nikah, 
Akte Cerai, Akte Kematian, Keterangan Pindah Penduduk dan lain sebagainya.
 Data mengenai diri seseorang begitu penting sehingga segala macam 
proses pendataan pada setiap orang/individu baik satusnya sebagai pribadi 
maupun dalam lingkungan masyarakat harus jelas dan benar adanya. Proses 
pelayanan administrasi kependudukan, khususnya pelayanan penerbitan Kartu 
Keluarga (KK) dinyatakan pada UU Nomor 24 Tahun 2013 tentang Administrasi 
Kependudukan. Kartu Keluarga adalah kartu identitas keluarga yang memuat data 
tentang nama, susunan, hubungan dan jumlah anggota keluarga serta identitas 
anggota keluarga. Penduduk warga negara Indonesia dan orang asing yang 
memiliki izin tinggal tetap wajib melaporkan susunan keluarganya kepada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil melalui kepala desa/lurah dan camat. 
Pelaporan tersebut sebagai dasar untuk penerbitan Kartu Keluarga (KK). 
Pengurusan Kartu Keluarga (KK) sangat penting, karena setiap kepala keluarga 
wajib memiliki Kartu Keluarga (KK) sebagai data kependudukan. Kepemilikan 




ditetapkan oleh pemerintah.         
 Secara prinsipnya, Kartu Keluarga memang hanya sebuah catatan 
administratif, meski begitu fungsi Kartu Keluarga (KK) ini sangat penting dan 
bermanfaat karena data yang ada pada Kartu Keluarga (KK) dapat digunakan 
sebagai bukti jati diri hubungan seseorang dengan keluarganya. Kartu Keluarga 
(KK) sangat dibutuhkan oleh setiap individu dalam kepengurusan berbagai hal 
mengenai kependudukan seperti paspor, KTP, akta kelahiran, pendaftaran 
sekolah, pengurusan beasiswa dan pelayanan masyarakat lainnya. 
 Berdasarkan Undang-undang Nomor 32 tahun 2004 tentang Otonomi 
Daerah yang memberikan kewenangan pada daerah kabupaten/kota untuk 
mengurus sendiri daerahnya. Dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten 
Tana Toraja adalah instansi yang bertanggung jawab dan berwenang 
melaksanakan pelayanan dalam urusan administrasi kependudukan pada 
kabupaten Tana Toraja. Hal ini dikarenakan Dinas kependudukan dan pencatatan 
sipil memiliki data kependudukan yang lengkap yang menjadi dasar dalam 
membuat suatu kebijakan dan perencanaan pembangunan nasional maupun 
daerah.          
 Kartu Keluarga adalah sebuah surat administrasi kependudukan berisi 
data-data keluarga yang meliputi nama anggota keluarga, nomor identitas 
kependudukan, jenis kelamin, agama, status perkawinan, hubungan keluarga, jenis 
pekerjaan dan beberapa data umum lain. Berikut ini data mengenai pembuatan 
Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten 




                                               Tabel 1.1 
Angka Kepemilikan Kartu Keluarga 
Tahun Pengeluaran Blanko Rusak 
2013 6.252 590 
2014 6.248 888 
2015 14.300 946 
  ( Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja ).
 Berdasarkan data yang diperoleh selama tiga tahun terakhir, yaitu dari 
tahun 2013 sampai dengan tahun 2015 menunjukkan bahwa angka kepemilikan 
dokumen Kartu Keluarga (KK) pada Kabupaten Tana Toraja masih tergolong 
rendah. Pada tahun 2013, terdapat 6.252 blanko yang dikeluarkan untuk 
penerbitan Kartu Keluarga (KK) dan 590 surat Kartu Keluarga (KK) yang rusak, 
sedangkan pada tahun 2014 terdapat 6.248 blanko yang dikeluarkan untuk 
penerbitan Kartu Keluarga (KK). Sehingga, jumlah blanko yang dikeluarkan 
untuk penerbitan Kartu Keluarga (KK) pada tahun 2014 berkurang serta surat 
Kartu Keluarga (KK) yang rusak semakin bertambah yaitu 888 surat Kartu 
Keluarga (KK), bila dibandingkan dengan tahun 2013. Pada tahun 2015 
mengalami kerusakan yang cukup fatal yaitu terdapat 946 surat Kartu Keluarga 
(KK) yang rusak, meskipun pertambahan penerbitan Kartu Keluarga (KK) dari 
tahun ke tahun terus meningkat. Kerusakan dalam pembuatan kartu keluarga 
disebabkan oleh karena adanya perubahan data yang terjadi karena peristiwa 
kelahiran, kematian, kepindahan, dan lain – lain serta juga kesalahan pencetakan, 




 Berkaitan dengan urusan administrasi kependudukan yang terjadi di 
Kabupaten Tana Toraja khususnya pembuatan Kartu Keluarga (KK) menunjukkan 
bahwa masih terdapat sejumlah permasalahan yang dapat mempengaruhi 
efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK). Beberapa diantaranya 
yaitu lamanya waktu pengurusan dokumen kependudukan dan pencatatan sipil, 
tahapan yang kurang jelas dan antrian yang tidak tertib, adanya perilaku 
diskriminatif dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat , masih kurangnya 
informasi yang tersedia mengenai prosedur serta persyaratan yang diperlukan 
yang mengakibatkan banyaknya masyarakat yang enggan datang mengurus Kartu 
Keluarga (KK).         
 Berdasarkan uraian latar belakang di atas mendorong penulis untuk 
melakukan penelitian terhadap pelayanan administrasi kependudukan dalam hal 
ini penulis mengangkat judul : “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Kartu 
Keluarga Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja.”         
1.2 Rumusan Masalah      
 Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka rumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah : “Bagaimana Efektivitas Pelayanan 
Pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil di Kabupaten Tana Toraja?”.  




1.3 Tujuan Penulisan      
 Berdasarkan rumusan masalah yang dituliskan di atas, maka tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas pelayanan 
pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja. 
1.4 Manfaat Penulisan      
 Berdasarkan permasalahan yang menjadi fokus kajian penelitian ini dan 
tujuan yang ingin dicapai, maka diharapkan penelitian ini dapat memberikan 
manfaat sebagai berikut: 
a. Manfaat Akademis 
Dilihat dari dimensi akademis penelitian ini bermanfaat sebagai referensi 
yang dapat menunjang untuk pengembangan ilmu pengetahuan khususnya 
perkembangan ilmu administrasi Negara dan sebagai bahan masukan atau 
referensi untuk penelitian-penelitian yang akan datang. 
b. Manfaat Praktis 
Dilihat dari dimensi praktis penelitian ini bermanfaat sebagai bahan 
masukan dan informasi kepada berbagai pihak termasuk pemerintah, 
khususnya bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 











II.1 Konsep Efektivitas 
Kata efektif berasal dari bahasa Inggris yaitu efektif yang berarti berhasil 
atau sesuatu yang dilakukan berhasil dengan baik. Menurut Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, kata efektif berarti dapat membuahkan hasil, mulai berlaku, ada 
pengaruh/akibat/efeknya. Efektivitas bisa juga diartikan sebagai pengukuran 
keberhasilan dalam pencapaian tujuan-tujuan. 
Kamus Ilmiah Populer mendefinisikan efektivitas sebagai ketepatan 
penggunaan, hasil guna atau menunjang tujuan. Efektifitas merupakan salah satu 
dimensi dari produktivitas yaitu mengarah kepada pencapaian unjuk kerja yang 
maksimal, yaitu pencapaian target yang berkaitan dengan kualitas, kuantitas dan 
waktu. 
Menurut Pasolong (2007:4), efektivitas pada dasarnya berasal dari kata 
“efek” dan istilah ini digunakan sebagai hubungan sebab akibat. Efektivitas dapat 
dipandang sebagai suatu sebab dari variabel lain. Efektivitas berarti bahwa tujuan 
yang telah direncanakan sebelumnya dapat tercapai atau sasaran tercapai karena 
adanya proses kegiatan. Sedangkan Richard (2006:270) menyatakan efektivitas 
adalah tingkat tujuan yang diwujudkan suatu organisasi. 
Selanjutnya, Menurut H. Emerson seperti yang dikutip Handayanigrat 
(1994:16) efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya sasaran atau 




tercapai sesuai dengan yang direncanakan sebelumnya maka dikatakan efektif, 
sedangkan kalau tujuan atau sasaran itu tidak selesai sesuai dengan waktu yang 
telah ditentukan maka pekerjaan itu tidak efektif.  
Sedangkan Georgopolous dan Tannenbaum dalam bukunya yang berjudul 
Efektivitas Organisasi (1985:50), mengemukakan bahwa : 
“Efektivitas ditinjau dari sudut pencapaian tujuan, dimana keberhasilan 
suatu organisasi harus mempertimbangkan bukan saja sasaran organisasi 
tetapi juga mekanisme mempertahankan diri dalam mengejar sasaran 
dengan kata lain, penilaian efektivitas harus berkaitan dengan masalah 
sasaran maupun tujuan”.  
 
Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa sesuatu dikatakan 
efektif apabila suatu tujuan atau sasaran yang dikehendaki dapat tercapai sesuai 
dengan rencana semula dan menimbulkan dampak terhadap apa yang diinginkan 
atau diharapkan dengan tetap berusaha mempertahankan diri atau mengejar 
sasaran. 
Robbins (dalam Tika, 2008:129) memberikan definisi efektivitas sebagai 
tingkat pencapaian organisasi dalam jangka pendek dan jangka panjang. 
Maksudnya adalah efektivitas merupakan suatu standar pengkuran untuk 
menggambarkan tingkat keberhasilan suatu organisasi dalam mencapai sasaran 
yang telah ditetapkan sebelumnya. 
The Liang Gie dalam bukunya Ensiklopedia Administrasi (1998:147) 
mengemukakan definisi bahwa, “efektivitas yaitu suatu keadaan yang 





Selanjutnya, Kurniawan (2005:109)  mendefinisikan efektivitas adalah 
kemampuan melaksanakan tugas, fungsi (operasi kegiatan program atau misi) dari 
pada suatu organisasi atau sejenisnya yang tidak adanya tekanan atau ketegangan 
diantara pelaksanaannya. Dapat dikatakan efektifitas merupakan suatu ukuran 
yang menyatakan seberapa jauh target tersebut sudah ditentukan terlebih dahulu. 
Efektifitas selalu terkait dengan hubungan antara hasil yang diharapkan dengan 
tujuan hasil yang dicapai,sehingga efektifitas memberikan kontribusi terhadap 
kegiatan yang dicapai.      
 Menurut Mahmudi (2005:92) efektivitas merupakan hubungan antara 
output dengan tujuan, semakin   besar kontribusi (sumbangan) output terhadap 
pencapaian tujuan,maka semakin efektif organisasi, program atau kegiatan. 
Efektivitas berfokus pada outcome  (hasil) suatu organisasi, program atau 
kegiatan yang dinilai efektif apabila output yang dihasilkan dapat memenuhi 
tujuan yang diharapkan.      
 Sehubungan dengan hal tersebut, maka efektifitas adalah menggambarkan 
seluruh siklus input, proses, dan output  yang mengacu pada hasil guna dari pada 
suatu organisasi, program atau kegiatan yang menyatakan sejauh mana tujuan 
(Kualitas, kuantitas dan waktu) telah tercapai, serta ukuran berhasil tidaknya suatu 
organisasi mencapai tujuannya dan mencapai target-targetnya. Hal 
ini berarti, bahwa pengertian efektifitas yang dipentingkan semata – mata hasil 
tujuan yang dikehendaki.       
 Jadi dapat disimpulkan bahwa efektivitas adalah suatu konsep yang dapat 




diwujudkan dengan tetap memperhatikan faktor biaya, tenaga, waktu, sarana dan 
prasarana dengan tetap memperhatikan resiko dan keadaan yang dihadapi. 
II.1.1 Ukuran Efektivitas.      
 Efektivitas juga merupakan pengukuran dalam arti tercapainya sasaran 
atau tujuan yang telah ditentukan sebelumnya merupakan sebuah pengukuran 
dimana suatu target telah tercapai sesuai dengan apa yang telah direncanakan. 
Adapun ukuran efektivitas menurut Sedarmayanti (2009:60) antara lain yaitu: 
a. Input adalah segala sesuatu yang masuk kedalam sistem (Susanto, 2007). 
Input dapat diartikan sebagai dasar dari sesuatu yang akan diwujudkan atau 
dilaksanakan berdasarkan apa yang direncanakan yang berpengaruh pada 
hasil. Input yang ada dapat dilihat dari sarana dan prasarana yang dibutuhkan 
oleh instansi terkait seperti ruang server, material (bahan buku) berupa data - 
data yang diperlukan yang akan diolah menjadi sebuah informasi.  
b. Proses produksi dapat dilihat dari adanya komunikasi sebagai suatu proses 
yang memfokuskan pada interaksi antara pemerintah dan masyarakat, seperti 
pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan merupakan pemilihan 
sasaran yang tepat dan mengidentifikasikan cara untuk mencapai tujuan. 
c. Hasil (output) adalah komponen sistem yang berupa berbagai macam bentuk 
keluaran yang dihasilkan oleh komponen pengolahan. Hasil yang dimaksud 
merupakan perbandingan antara masukan (input) dan keluaran (output), hasil 
dapat dilihat dari produk yang dihasilkan dan jasa yang dihasilkan berupa 




d. Produktivitas adalah suatu ukuran atas penggunaan sumber daya dalam suatu 
organisasi yang biasanya dinyatakan sebagai rasio dari keluaran yang dicapai 
dengan sumber daya yang digunakan (Sedarmayanti, 2009:58). Produktivitas 
dapat dilihat dari pendidikan dianggap penting karena untuk membentuk dan 
mengembangkan sumber daya manusia dalam hal ini diperlukan suatu 
motivasi sebagai pendorong aktivitas untuk mencapai kebutuhan masyarakat 
dan perlu adanya teknologi serta sarana produksi yang tepat dan maju 
sehingga dapat meningkatkan produktivitas 
Secara nyata Stoner (dalam Kurniawan, 2005:106) menekankan 
pentingnya efektivitas dalam pencapaian tujuan-tujuan organisasi dan efektivitas 
adalah kunci dari kesuksesan suatu organisasi. Sementara itu, Sharma (dalam 
Tangkilisan, 2005:64) memberikan kriteria atau ukuran efektivitas organisasi 
yang menyangkut faktor internal organisasi dan faktor eksternal organisasi antara 
lain: 
1. Produktivitas organisasi atau output 
2. Efektivitas organisasi dalam bentuk keberhasilannya menyesuaikan 
diri dengan perubahan – perubahan di dalam dan di luar organisasi 
Menurut pendapat David Krech, Ricard S. Cruthfied dan Egerton L. 
Ballachey (2004:119-120) yang dikutip Sudarwan Danim dalam bukunya 
“Motivasi Kepemimpinan dan Efektivitas Kelompok” menyebutkan ukuran 
efektivitas, sebagai berikut:  
1. Jumlah hasil yang dapat dikeluarkan, artinya hasil tersebut berupa 




yang dimaksud dapat dilihat dari perbandingan (ratio) antara masukan 
(input) dengan keluaran (output).  
2. Tingkat kepuasan yang diperoleh, artinya ukuran dalam efektivitas ini 
dapat kuantitatif (berdasarkan pada jumlah atau banyaknya) dan dapat 
kualitatif (berdasarkan pada mutu).  
3. Produk kreatif, artinya penciptaan hubungan kerja yang kondusif, yang 
dapat menumbuhkan kreativitas dan kemampuan.  
4. Intensitas yang akan dicapai, artinya adanya rasa saling memiliki dengan 
tingkatan yang tinggi. 
Adam I Indrawijaya (1989:226) mengemukakan pula bahwa untuk menilai 
efektivitas suatu organisasi ada 3 hal yaitu : 
a. Efektivitas organisasi sama dengan prestasi organisasi secara keseluruhan. 
Menurut pandangan ini efektivitas organisasi dapat diukur berdasarkan 
berapa besar hasil / keuntungan yang didapatkan oleh organisasi tersebut. 
b. Efektivitas organisasi dihubungkan dengan tingkat kepuasan anggota 
organisasi.  
c. Efektivitas organisasi mencakup aspek intern organisasi dan ekstern 







Adapun kriteria atau ukuran mengenai pencapai tujuan secara efektif atau 
tidak, sebagaimana yang dikemukakan oleh Siagian (1987:77) yaitu:
 1.Kejelasan tujuan yang hendak dicapai   
 2.Kejelasan strategi pencapaian tujuan   
 3.Proses analisis dan perumusan kebijakanaan yang mantap 
 4.Penyusunan program yang matang    
 5.Penyusunan program yang mantap    
 6.Tersedianya sarana dan prasarana    
 7.Pelaksanaan efektif dan efisien    
 8.Sistem pengawasan yang bersifat mendidik    
 Dalam mencapai tujuan yang efektif belum tentu dapat dikatakan efesien 
karena efesien merupakan hasil perbandingan input dan output. Namun apabila 
tercapainya suatu tujuan dengan efesien maka dengan sendirinya juga adalah 
efektif. Jadi efektifnya sesuatu tergantung kepada pencapian tujuan tepat pada 
waktunya, tanpa memperbandingkan dengan faktor yang mendukung sesuatu 
usaha atau pekerjaan.        
 Menurut pendapat Agung Kurniawan (2005:107) yang dikutip James L. 
Gibson dalam bukunya “Transformasi Pelayanan Publik ” menyebutkan ukuran 
efektivitas yaitu: 
1. Kejelasan tujuan yang hendak dicapai, hal ini ditujukan supaya karyawan 
atau pekerja dalam melaksanakan tugasnya dapat mencapai target dan 




2. Kejelasan strategi pencapaian tujuan, merupakan penentuan cara, jalan 
atau upaya yang harus dilakukakan dalam mencapai semua tujuan yang 
sudah ditetapkan agar para implementer tidak tersesat dalam pencapaian 
tujuan organisasi. Seperti penentuan wawasan waktu, dampak dan 
pemusatan upaya. 
3. Proses analisis dan perumusan kebijaksanaan yang mantap, berkaitan 
dengan tujuan yang hendak dicapai dan strategi yang telah ditetapkan 
artinya kebijakan yang sudah dirumuskan tersebut harus mampu 
menjembatani tujuan-tujuan dengan usaha-usaha pelaksanaan kegiatan 
operasional. 
4. Perencanaan yang matang, diperlukan untuk pengambilan keputusan yang 
akan dilakukan oleh organisasi untuk mengembangkan program atau 
kegiatan dimasa yang akan datang. 
5. Penyusunan program yang tepat, suatu rencana yang baik masih perlu 
dijabarkan dalam program-program pelaksanaan yang tetap sebab apabila 
tidak, para pelaksana akan kurang memiliki pedoman untuk bertindak dan 
bekerja. 
6. Tersediannya sarana dan prasarana, dibutuhkan untuk menunjang proses 
dalam pelaksanaan suatu program agar berjalan dengan efektif. 
7. Pelaksanaan yang efektif dan efesien, apabila suatu program tidak 
dilaksanakan secara efektif dan efisien maka organisasi tersebut tidak 




8. Sistem pengawasan dan pengendalian, pengawasan ini diperlukan untuk 
mengatur dan mencegah kemungkinan - kemungkinan adanya 
penyimpangan dalam pelaksanaan suatu program atau kegiatan, sehingga 
tujuan organisasi dapat tercapai.    
 Menurut Duncan (dalam Steers, 1986:53) menyebutkan ukuran 
efektivitas, sebagai berikut : 
1. Pencapaian tujuan, adalah keseluruhan upaya pencapaian tujuan 
yang dipandang sebagai suatu proses. Pencapaian tujuan terdiri 
dari beberapa faktor, yaitu kurun waktu pencapaiannya ditentukan, 
sasaran dan dasar hukum. 
2. Integrasi, yaitu pengukuran terhadap tingkat kemampuan suatu 
organisasi untuk mengadakan sosialisasi, pengembangan 
konsensus dan komunikasi dengan berbagai macam organisasi 
lainnya. Integrasi terdiri dari beberapa faktor yaitu prosedur, proses 
sosialisasi. 
3. Adaptasi, adalah proses penyesuaian diri yang dilakukan untuk 
menyelaraskan suatu individu terhadap perubahan – perubahan 
yang terjadi di lingkungannnya. Adaptasi terdiri dari beberapa 






Menurut pendapat Tampubolon (2012:196) yang dikutip Nawawi dalam 
bukunya “Budaya Organisasi Kepemimpinan dan Kinerja” menyebutkan ukuran 
efektivitas organisasi, sebagai berikut: 
a) Produksi sebagai kriteria efektivitas mengacu pada ukuran keluaran utama 
organisasi. Ukuran produksi mencakup keuntungan, penjualan, pangsa 
pasar, dokumen yang diproses, rekanan yang dilayani dan sebagainya. 
b)  Efisiensi sebagai kriteria efektivitas mengacu pada ukuran penggunaan 
sumber daya yang langka oleh organisasi. 
c) Kepuasan sebagai kriteria efektivitas mengacu kepada keberhasilan 
organisasi dalam memenuhi kebutuhan karyawan atau anggotanya. 
d) Keadaptasian sebagai kriteria efektivitas mengacu kepada tanggapan 
organisasi terhadap perubahan eksternal dan internal. 
e) Kelangsungan hidup sebagai kriteria efektivitas mengacu kepada 
tanggungjawab organisasi/perusahaan dalam memperbesar kapasitas dan 
potensinya untuk berkembang. 
Efektivitas kerja organisasi sangat tergantung dari efektivitas kerja dari 
orang-orang yang bekerja didalamnya. Ada beberapa kriteria yang dapat 
digunakan untuk mengukur efektivitas kerja dari organisasi yang memberikan 
pelayanan (Sondang P. Siagian, 1987:60) antara lain : 
1. Faktor waktu 
Faktor waktu di sini maksudnya adalah ketepatan waktu dan kecepatan 
waktu dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi pelayanan. Hanya saja 




diberikan berbeda dari satu orang ke orang lain. Terlepas dari penilaian subjektif 
yang demikian, yang jelas ialah factor waktu dapat dijadikan sebagai salah satu 
ukuran efektivitas kerja. 
2. Faktor kecermatan 
Faktor kecermatan dapat dijadikan ukuran untuk menilai tingkat 
efektivitas kerja organisasi yang memberikan pelayanan. Faktor kecermatan disini 
adalah faktor ketelitian dari pemberi pelayanan kepada pelanggan. Pelanggan 
akan cenderung memberikan nilai yang tidak terlalu tinggi kepada pemberi 
pelayan, apabila terjadi banyak kesalahan dalam proses pelayanan, meskipun 
diberikan dalam waktu yang singkat. 
3. Faktor gaya pemberian pelayanan 
Gaya pemberian pelayanan merupakan salah satu ukuran lain yang dapat 
dan biasanya digunakan dalam mengukur efektivitas kerja. Yang dimaksud 
dengan gaya disini adalah cara dan kebiasaan pemberi pelayanan dalam 
memberikan jasa kepada pelanggan. Bisa saja si pelanggan merasa tidak sesuai 
dengan gaya pelanggan yang diberikan oleh pemberi pelayanan. Jika berbicara 
tentang sesuatu hal yang menyangkut kesesuaian, sesungguhnya apa yang 
dibicarakan termasuk hal yang tidak terlepas kaitannya dengan nilai-nilai sosial 







Selanjutnya, Steers (1986:209) mengemukakan ada 4 faktor utama 
efektivitas organisasi: 
1. Ciri Organisasi 
Struktur dan teknologi organisasi dapat mempengaruhi segi-segi tertentu 
dari efektivitas, dengan berbagai cara. Mengenai struktur, ditemukan bahwa 
meningkatnya produktivitas dan efisiensi sering merupakan hasil dari 
meningkatnya spesialisasi fungsi, ukuran organisasi, sentralisasi pengambilan 
keputusan dan formalisasi. Walaupun produktivitas dan efisiensi cenderung 
mempunyai hubungan yang positif dengan beberapa variabel. Bukti ini 
menunjukan bahwa para manajer bertanggung jawab mengidentifikasikan dengan 
jelas sasaran-sasaran pokok dan mengenali akibat terhadap sikap dan prilaku 
individu oleh variasi struktur yang ditujukan pada sasaran itu. 
2. Ciri Lingkungan 
Lingkungan luar dan dalam juga dinyatakan berpengaruh atas efektivitas. 
Keberhasilan hubungan organisasi dengan lingkungan tampak amat bergantung 
pada 3 variabel kunci yaitu:  
1) Tingkat keterdugaan keadaan lingkungan,  
2) Ketepatan persepsi dan  
3) Tingkat rasionalitas organisasi. 
Ketiga faktor ini mempengaruhi ketepatan organisasi terhadap perubahan 






3. Ciri Pekerja 
Faktor pengaruh penting yang ketiga atas efektivitas adalah para pekerja 
itu sendiri. Karena perilaku merekalah yang dalam jangka panjang akan 
memperlancar atau merintangi tercapainya tujuan organisasi. Sarana pokok untuk 
mendapatkan dukungan yang diperlukan ini dari pekerja adalah mengintegrasikan 
tujuan pribadi dengan sasaran. Jika pekerja dapat memperbesar kemungkinan 
tercapainya tujuan pribadi dengan kerja mencapai sasaran organisasi adalah logis 
untuk membuat asumsi bahwa baik keterikatan pada organisasi maupun prestasi 
kerja akan meningkat. 
4. Kebijakan dan Praktek Manajemen 
Beberapa mekanisme khusus alat para manajer meningkatkan efektivitas 
organisasi. Mekanisme ini meliputi penetapan strategi, pencarian dan pemanfaatan 
sumber-sumber daya secara efisien, menciptakan lingkungan prestasi, proses 
komunikasi, kepemimpinan dan pengambilan keputusan, adaptasi dan inovasi 
organisasi. 
Hari Lubis dan Martani Huseini (1987:55), menyatakan efektifitas 
merupakan unsur pokok aktivitas untuk mencapai tujuan atau sasaran yang 
ditentukan sebelumnya. Dengan kata lain suatu organisasi disebut efektif apabila 
tercapai tujuan atau sasaran yang telah ditentukan sebelumnya. Jadi, Efektivitas 
sebagai konsep yang sangat penting dalam organisasi karena menjadi ukuran 
keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuannya. Karenanya, pengukuran 
efektifitas bukanlah hal yang sederhana mengingat perbedaan tujuan masing - 




Lubis dan Martani Huseini (1987:55), menyebutkan 3 (tiga) pendekatan utama 
dalam pengukuran efektifitas organisasi, yaitu : 
1. Pendekatan sasaran        
Pendekatan ini memusatkan perhatiannnya dalam mengukur efektivitas 
pada aspek output, yaitu dengan mengukur keberhasilan organisasi publik 
dalam mencapai tingkatan output yang direncanakan. Beberapa sasaran 
yang dianggap penting dalam kinerja suatu organisasi adalah efektivitas, 
efisiensi, produktivitas, keuntungan, pengembangan, stabilitas dan 
kepemimpinan 
2. Pendekatan sumber               
Pendekatan ini mengukur efektivitas dari sisi input, yaitu dengan 
mengukur keberhasilan organisasi publik dalam mendapatkan sumber- 
sumber yang dibutuhkan. Indikator yang dipergunakan dalam pendekatan 
ini adalah kemampuan memanfaatkan lingkungan, menginterpretasikan 
lingkungan, kemampuan memelihara kegiatan organisasi dan kemampuan 
untuk bereaksi serta menyesuaikan diri dengan lingkungan. 
3. Pendekatan proses        
Pendekatan ini menekankan pada aspek internal organisasi publik, yaitu 
dengan melihat sejauh mana efektivitas pelaksanaan program dari semua 
kegiatan proses internal atau mekanisme organisasi. Indikator yang 
digunakan adalah prosedur pelayanan, sarana dan prasarana, semangat 




Dari ketiga pendekatan tersebut dapat dikemukakan bahwa efektivitas 
organisasi merupakan suatu konsep yang mampu memberikan gambaran tentang 
keberhasilan suatu organisasi dalam mencapai sasarannya. Dalam hal ini penulis 
menggunakan pendekatan proses (process approach) untuk mengukur efektivitas 
pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada  Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja. Pendekatan proses (process approach) melihat 
kegiatan internal organisasi dan mengukur efektivitas melalui indikator internal 
seperti prosedur pelayanan, sarana dan prasarana, serta semangat kerjasama dan 
loyalitas kelompok kerja. Penulis juga menggunakan beberapa ukuran efektivitas 
yang dikemukakan oleh Siagian (1987:60), antara lain yaitu kecermatan dan gaya 
pemberian pelayanan.  
II.2. Konsep Efektivitas Pelayanan     
 Hidayat dalam majalah Prisma menyatakan efektivitas pelayanan adalah 
suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target ( kuantitas, kualitas, waktu) 
telah dicapainya. Dari defenisi tersebut terlihat adanya dua faktor utama yang 
terkandung di dalamnya, yakni adanya hasil atau akibat dan adanya tujuan yang 
dicapai. Adanya hasil atau akibat merupakan hasil untuk mencapai tujuan yang 
diinginkan.         
 Menurut Emerson yang dikutip oleh Soewarno (1994:16) menyatakan 
bahwa efektivitas pelayanan adalah pengukuran dalam arti tercapainya sasaran 
dan tujuan yang telah ditemukan sebelumnya. Sedangkan menurut Sondang P. 
Siagian (1987:151) efektivitas pelayanan adalah penyelesaian pekerjaan tepat 




atau tidak, sangat tergantung pada penyelesaian tugas tersebut dengan waktu yang 
ditetapkan.         
 Sebagai salah satu strategi layanan yang efektif adalah sumber daya 
manusia yang diharapkan memiliki sikap, perilaku, pengetahuan, dan kemampuan 
yang mendukung efektivitas realisasi strategi layanan. Hasil kegiatan pegawai 
yang berwujud pelayanan – pelayanan di samping efisien juga dihasilkan dengan 
cara tata kerja, prosedur kerja, system kerja yang efesiensi. Haruslah juga 
memenuhi persyaratan bahwa efektivitas pelayanan tersebut merupakan pelayanan 
yang : 
a. Efektif yaitu pelayanan tersebut baik corak maupun kegunaannya benar – 
benar sesuai dengan kebutuhan kegiatan dalam mencapai tujuan 
organisasi. 
b. Dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya yaitu bahwa pelayanan itu 
telah diolah/disusun atas dasar data, fakta, angka atau ketentuan 
perundang-undangan yang berlaku hingga dapat dipertanggungjawabkan 
kebenarannya. 
c. Sehat yaitu bahwa pelayanan itu disampaikan melewati hirarki dan tata 
hubungan yang telah ditetapkan dan dalam suasana komunikasi yang baik. 
d. Memuaskan yaitu bahwa pelayanan tersebut diberikan dengan cepat, tepat 
waktunya, rapi serta tanpa kesalahan teknis seperti pengetikan, 





Dalam pelayanan umum terdapat beberapa faktor yang penting guna 
tercipta dan terwujudnya pelaksanaan pelayanan secara efektif. Seperti yang 
dikemukakan oleh H.A.S Moenir (2006:88) dalam bukunya yang berjudul 
“Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia”, adalah sebagai berikut: 
1. Faktor kesadaran 
Adanya kesadaran dapat membawa seseorang kepada keikhlasan dan 
kesungguhan dalam menjalankan atau melaksanakan suatu kehendak. Kehendak 
dalam lingkungan organisasi kerja tertuang dalam bentuk tugas, baik tertulis 
maupun tidak tertulis, mengikat semua orang dalam organisasi kerja. Karena itu 
dengan adanya kesadaran pada pegawai atau petugas, diharapkan dapat 
melaksanakan tugas dengan penuh keikhlasan, kesungguhan dan disiplin. 
Kelebihan dan tingkah laku orang lain jika disadari lalu dikembangkan dapat 
menjadi faktor pendorong bagi kemajuan dan keberhasilan. 
2. Faktor aturan 
Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan 
orang. Makin maju dan majemuk suatu masyarakat makin besar peranan aturan 
dan dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan tenang tanpa aturan. Oleh 
karena itu aturan demikian besar dalam hidup masyarakat maka dengan sendirinya 
aturan harus dibuat, dipatuhi, dan diawasi sehingga dapat mencapai sasaran sesuai 
dengan maksudnya. Dalam organisasi kerja dibuat oleh manajemen sebagai pihak 
yang berwenang mengatur segala sesuatu yang ada di organisasi kerja tersebut. 
Oleh karena setiap orang pada akhirnya menyangkut langsung atau tidak langsung 




pertimbangan utama. Pertimbangan harus diarahkan kepada sebagai subyek 
aturan, yaitu mereka yang akan dikenai aturan itu. 
3. Faktor organisasi 
Organisasi pada dasarnya tidak berbeda dengan organisasi pada umunya, 
namun ada perbedaan sedikit dalam penerapannya, karena sasaran pelayanan 
ditujukan secara khusus, kepada manusia yang mempunyai dan kehendak 
multikompleks, kepada manusia yang mempunyai dan kehendak multikompleks. 
Oleh karena itu organisasi yang dimaksud disini tidak semata-mata dalam 
perwujudan susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan dan 
mekanisme kerjanya yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang memadai. 
4. Faktor pendapatan 
Pendapatan adalah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas 
tenaga, dana, serta pikiran yang telah dicurahkan untuk orang lain atau 
badan/organisasi, baik dalam bentuk uang, maupun fasilitas, dalam jangka waktu 
tertentu. Pada dasarnya pendapatan harus dapat memenuhi kebutuhan hidup baik 
untuk dirinya maupun keluarganya. 
5. Faktor kemampuan dan keterampilan 
Kemampuan yang dimaksud disini adalah keadaan yang ditujukan pada 
sifat atau keadaan seseorang dalam melaksanakan tugas atau pekerjaan atas 
ketentuan-ketentuan yang ada. Istilah yang “kecakapan” selanjutnya keterampilan 
adalah kemampuan melaksanakan tugas atau pekerjaan  dengan menggunakan 




dijelaskan bahwa keterampilan lebih banyak menggunakan unsur anggota badan 
dari pada unsur lain. 
6. Faktor sarana pelayanan 
Sarana pelayanan yang dimaksud disini adalah segala jenis pelayanan, 
perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama atau 
pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi social dalam rangka 
kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasi kerja itu. 
Fungsi sarana pelayanan itu antara lain: 
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan, sehingga dapat menghemat 
waktu. 
b.  Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa. 
c. Kualitas produk yang lebih baik. 
d. Kecepatan susunan dan stabilitas terjamin. 
e. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang berkepentingan. 
f. Menimbulkan perasaan puas orang-orang yang berkepentingan sehingga 
dapat mengurangi sifat emosional mereka. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan adalah pokok utama 
yang menyatakan berhasil tidaknya suatu organisasi dalam melaksanakan suatu 
program atau kegiatan untuk mencapai target – targetnya yang ditentukan 
sebelumnya. Penilaian efektivitas suatu program perlu dilakukan untuk 
mengetahui sejauhmana dampak dan manfaat yang dihasilkan oleh program 
tersebut. Karena efektivitas merupakan gambaran keberhasilan dalam mencapai 




menggambarkan seluruh siklus input, proses, dan output yang mengacu pada hasil 
guna daripada suatu organisasi, program atau kegiatan yang menyatakan 
sejauhmana tujuan ( kualitas, kuantitas, dan waktu ) telah dicapai. Oleh karena itu 
suatu organisasi, program dan kegiatan dikatakan efektif apabila tujuan atau 
sasaran yang dikehendaki dapat tercapai sesuai dengan rencana dan dapat 
memberikan dampak, hasil atau manfaat yang diinginkan.            
II.3. Kerangka Pemikiran      
 Administrasi kependudukan sebagai suatu sistem, bagi penduduk 
diharapkan dapat memberikan pemenuhan atas hak-hak  administratif  penduduk 
dalam pelayanan publik serta memberikan perlindungan yang berkenaan dengan  
penerbitan  dokumen kependudukan seperti dalam pembuatan Kartu Keluarga 
(KK). Efektivitas pelayanan permbuatan Kartu Keluarga (KK) dapat terlaksana 
apabila unsur yang terlibat dalam proses pelayanan dapat berperan dengan baik. 
Dalam sistem terdapat unsur yang saling berhubungan antara satu dengan yang 
lainnya untuk menentukan efektifnya pelayanan.  
Efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, dapat diukur dengan 
menggunakan pendekatan yang dikemukakan oleh Hari Lubis dan Martani 
Huseini yaitu pendekatan proses (process approach). Hari Lubis dan Martani 
Huseini (1987:55), menyatakan efektifitas merupakan unsur pokok aktivitas untuk 
mencapai tujuan atau sasaran yang ditentukan sebelumnya. Dengan kata lain,  
suatu organisasi disebut efektif apabila tercapai tujuan atau sasaran yang telah 




dalam organisasi karena menjadi ukuran keberhasilan organisasi dalam mencapai 
tujuannya. Pendekatan proses (process approach) melihat kegiatan internal 
organisasi dan mengukur efektivitas melalui indikator internal seperti prosedur 
pelayanan, sarana dan prasarana, serta semangat kerjasama dan loyalitas 
kelompok kerja. Penulis juga menggunakan beberapa ukuran efektivitas yang 
dikemukakan oleh Siagian (1987:60), antara lain yaitu kecermatan dan gaya 
pemberian pelayanan. 








                                          
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
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BAB III    
 METODE PENELITIAN 
III.1. Tipe Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, yang dilakukan 
untuk menggambarkan permasalahan yang diteliti serta mengintegrasikan data 
yang ada secara objektif. Untuk mendapatkan data yang diinginkan maka akan 
digunakan metode survei terhadap responden penerima layanan pembuatan kartu 
keluarga (KK) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja. 
III.2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini berlokasi di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja, sebagai pelaksana kebijakan pusat maupun daerah 
yang memberikan pelayanan langsung kepada masyarakat yang hendak membuat 
Kartu Keluarga (KK). 
III.3. Unit Analisis 
Unit analisis penelitian ini adalah organisasi yaitu Kantor Dinas 
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Tana Toraja yang memberikan 
pelayanan terhadap pembuatan Kartu Keluarga (KK) dan untuk mendeskripsikan 
efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) maka diperlukan informasi 
dari pihak Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 






III.4. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Tana 
Toraja yang pernah mendapatkan pelayanan Pembuatan Kartu Keluarga (KK) di 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. 
Mengingat banyaknya jumlah penduduk yang mengurus Kartu Keluarga, maka 
populasi dalam penelitian ini dibatasi selama satu minggu pada saat awal bulan 
Juli 2016, dimana masyarakat yang mengurus Kartu Keluarga sebanyak 130 
orang. 
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut sehingga dapat mewakili populasinya. Metode Pengambilan 
sampel dalam penelitian ini adalah menggunakan metode accidental sampling, 
yaitu metode pengambilan sampel yang dilakukan secara kebetulan 
(Sugiyono,2006). Dalam artian masyarakat Tana Toraja yang datang ke Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil untuk mengurus Kartu Keluarga (KK). Untuk 
mengefektifkan waktu dan biaya, maka dilakukan pengambilan sampel dengan 
tingkat kesalahan 5% dan sampling error 95%. Agar responden (sampel) yang 
diambil dalam penelitian ini dapat mewakili populasi maka jumlah responden 
ditentukan menurut rumus Slovin yang dikemukakan oleh Rosady Ruslan dalam 
Sugiyono (2011) sebagai berikut : 
n  =  Jumlah sampel 




e =Persentase kelonggaran ketidaktelitian (presesi) karena kesalahan pengambilan    
sampel yang masih dapat ditolerir, dalam penelitian ini penulis menetapkan 
sebesar 5% (e=5%). 
















       𝑛 = 99 orang 
III.5. Teknik Pengumpulan Data 
Guna memperoleh data informasi serta keterangan-keterangan bagi 
kepentingan penulis. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 
teknik kuesioner.  
Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data degan cara menggunakan daftar 
pertanyaan yang diedarkan kepada responden sebagai sampel dari penelitian 
dengan pernyataan yang telah disiapkan sebelumnya. 
III.6. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif 
sedangkan sumber data yaitu : 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari hasil wawancara 
yang diperoleh dari narasumber atau informan yang dianggap berpotensi dalam 




2. Data sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari bahan kepustakaan seperti 
buku-buku, catatan, dokumen/literatur serta bacaan lain yang dijadikan teori 
dalam menganalisa data yang ditentukan. Bahan kepustakaan tersebut diperlukan 
guna melengkapi, menjelaskan, dan menafsirkan data - data primer yang didapat 
dari penelitian. 
III.7. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif yaitu uraian 
yang berupa penggambaran untuk menjelaskan jawaban-jawaban yang diberikan 
responden dalam angket, data-data yang diperoleh melalui wawancara dan studi 
pustaka digunakan sebagai data penunjang guna memperkuat dan memperdalam 
hasil yang diperoleh dari angket tersebut. Jawaban responden tersebut disajikan 
dalam bentuk tabel tunggal melalui perhitungan distribusi frekuensi dan 
presentase. Untuk menghitung presentase jawaban yang diberikan responden, 
peneliti menggunakan rumus presentase sebagai berikut: 




Keterangan:  P = Presentase 
                      f = jumlah jawaban yang diperoleh  
                      n = jumlah responden 
 Skala Likert merupakan jenis skala untuk mengukur variabel penelitian 
fenomena sosial spesifik, seperti sikap pendapat, persepsi sosial atau sekelompok 




 Variabel penelitian yang diukur dengan skala Likert ini, dijabarkan 
menjadi indikator variabel yang kemudian dijadikan sebagai titik tolak 
penyusunan item-item instrumen, bisa berbentuk pernyataan atau pertanyaan. 
Jawaban setiap item instrumen ini memiliki gradasi dari tertinggi ( sangat positif ) 
sampai pada terendah (sangat negatif). Untuk keperluan analisis secara kuantitatif 
maka jawaban-jawaban tersebut diberi skor : 
a. Jawaban sangat memuaskan diberi bobot 4, yang berarti bahwa pendapat 
masyarakat tentang efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) 
sangat memuaskan. 
b. Jawaban memuaskan diberi bobot 3, yang berarti bahwa pendapat 
masyarakat tentang efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK)   
memuaskan. 
c. Jawaban kurang memuaskan diberi bobot 2, yang berarti bahwa pendapat 
masyarakat tentang efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK)    
kurang memuaskan. 
d. Jawaban tidak memuaskan diberi bobot 1, yang berarti bahwa pendapat 
masyarakat tentang efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK)    
tidak memuaskan 
 Instrumen penelitian yang menggunakan skala likert dapat dibuat dalam 







III.8. Defenisi Operasional 
Dalam penelitian ini untuk mengukur efektivitas pelayanan yang diberikan 
oleh dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten Tana Toraja 
menggunakan teori yang dikemukakan oleh Hari Lubis dan Martani Huseini yaitu 
pendekatan proses (process approach) serta beberapa ukuran efektivitas yang 
dikemukakan oleh Siagian, berikut ini merupakan penjelasan mengenai indikator-
indikator pengukurannya : 
No Variabel Konsep Indikator 
1.  Prosedur Pelayanan Prosedur pelayanan merupakan 
rangkaian proses atau tata kerja 
yang berkaitan satu sama lain, 
sehingga adanya tahapan secara 
jelas dan pasti serta cara-cara yang 
harus ditempuh dalam rangkaian 
penyelesaian suatu pelayanan. 
-Persyaratan administrasi yang 
dibutuhkan dalam pelayanan 
-Proses/alur pelayanan 
-Kejelasan prosedur pelayanan 
2.  Semangat kerjasama 
dan loyalitas 
kelompok kerja 
Upaya memberikan pelayanan yang 
prima bagi masyarakat semangat 
kerjasama dan loyalitas kelompok 
kerja sangat diperlukan untuk itu 
kerjasama yang terjalin antar 
pegawai sangat baik sehingga 
menciptakan suasana yang kondusif 
dalam melayani masyarakat. 
-Kerjasama antar pegawai 
(pimpinan dan bawahan) 
-Penempatan pegawai sesuai 
dengan latar belakang pendidikan  
-Disiplin pegawai dalam melayani 
masyarakat 
-Sikap petugas 
-Kepedulian yang ditunjukkan 
petugas 
-Keramahan dan kesopanan 
petugas dalam melayani 
masyarakat 
3.  Sarana dan prasarana Sarana dan prasarana adalah 
merupakan seperangkat alat yang 
digunakan dalam suatu proses 
kegiatan baik alat tersebut adalah 
merupakan peralatan pembantu 
maupun peralatan utama, yang 
keduanya berfungsi untuk 
mewujudkan tujuan yang hendak 
dicapai. 
-Kondisi ruang pelayanan 
-Ketersediaan     fasilitas pendukung 
dalam pelayanan 
-Penyediaan sarana teknologi 





4.  Kecermatan Kecermatan dapat dijadikan ukuran 
untuk menilai tingkat efektivitas 
kerja organisasi yang memberikan 
pelayanan. Faktor kecermatan 
adalah faktor ketelitian dari 
pemberi pelayanan kepada 
pelanggan.  
-Waktu penyelesaian dokumen 
(kesesuaian janji layanan) 
-Keakuratan kutipan pembuatan 
Kartu Keluarga (KK) yang 
diterbitkan (bebas dari kesalahan 
penulisan nama, tanggal lahir dan 
lain – lain) 
-Kecepatan dan ketepatan 
pelayanan yang diterima. 
5.  Gaya pemberian 
pelayanan 
Gaya pemberian pelayanan adalah 
cara dan kebiasaan pemberi 
pelayanan dalam memberikan jasa 
kepada pelanggan.  
-Kemampuan dan keterampilan 
petugas dalam melayani 
masyarakat 
-Keadilan dalam pelayanan 
-Kesanggupan petugas untuk 















                                BAB IV    
 GAMBARAN UMUM DAN HASIL PENELITIAN 
IV.1. Gambaran Umum Kabupaten Tana Toraja 
    IV.1.1. Keadaan Geografis       
 Tana Toraja adalah salah satu Kabupaten di Sulawesi Selatan yang 
beribukota di Makale. Secara geografis terletak di bagian Utara provinsi Sulawesi 
Selatan yaitu antara 2°-3° lintang selatan dan 119°-120° bujur Timur dengan luas 
wilayah tercatat 2.054,30 km2. Adapun batas-batas wilayah Kabupaten Tana 
Toraja, yaitu: 
 Sebelah Utara adalah Kabupaten Toraja Utara dan Provinsi Sulawesi Barat 
 Sebelah Timur adalah Kabupaten Luwu 
 Sebelah Selatan adalah Kabupaten Enrekang dan Kabupaten Pinrang 
 Sebelah Barat adalah Provinsi Sulawesi Barat 
 Secara administratif, Kabupaten Tana Toraja meliputi 19 Kecamatan, 112 
Lembang dan 47 Kelurahan. Kecamatan Malimbong Balepe’ adalah kecamatan 
terluas di Kabupaten Tana Toraja dengan luas wilayah 211,47 km2 atau sekitar 
10,29 persen dari seluruh wilayah Kabupaten Tana Toraja. Sedangkan kecamatan 
Makale Utara merupakan kecamatan dengan wilayah terkecil di Kabupaten Tana 
Toraja dengan luas wilayah 26,08km2 atau sekitar 1,27 persen dari luas wilayah 
Kabupaten Tana Toraja secara keseluruhan. Pembagian wilayah kecamatan, 





                               Tabel IV.1      












1 SALUPUTTI 9 87,54 4,26% 
2 BITTUANG 15 163,27 7,95% 
3 BONGGAKARADENG 6 206,76 10,06% 
4 MAKALE 15 39,75 1,93% 
5 SIMBUANG 6 194,82 9,48% 
6 RANTETAYO 6 60,35 2,94% 
7 MENGKENDEK 17 196,74 9,58% 
8 SANGALLA 5 36,24 1,76% 
9 GANDANGBATU 
SILLANAN 
12 108,63 5,29% 
10 REMBON 13 134,47 6,55% 
11 MAKALE UTARA 5 26,08 1,27% 
12 MAPPAK 6 166,02 8,08% 
13 MAKALE SELATAN 8 61,70 3,00% 
14 MASANDA 8 134,77 6,56% 
15 SANGALLASELATAN 5 47,80 2,33% 
16 SANGALLA UTARA 6 27,96 1,36% 
17 MALIMBONG 
BALEPE’ 
6 211,47 10,29% 
18 RANO 5 89,43 4,35% 
19 KURRA 6 60,50 2,95% 
JUMLAH 159 2.054,30 100% 






IV.1.2. Kependudukan       
 Jumlah penduduk Kabupaten Tana Toraja pada tahun 2016, berjumlah 
322.429 jiwa, meningkat sekitar 22.241 jiwa dari tahun sebelumnya. Berdasarkan 
data pada tahun 2016 kecamatan Makale merupakan kecamatan dengan jumlah 
penduduk terbesar yaitu sekitar 45.342 jiwa (14,06%). Sedangkan jumlah 
penduduk yang terkecil adalah kecamatan Mappak sebesar 8.144 jiwa (2,52%). 
                                                             Tabel IV.2     
 Jumlah Penduduk Menurut Kecamatan dan Jenis Kelamin di           














1 SALUPUTTI 5.536 5.288 10.824 3,35% 
2 BITTUANG 10.798 9.685 20.483 6,35% 
3 BONGGAKARADENG 4.824 4.287 9.111 2,82% 
4 MAKALE 23.120 22.222 45.342 14,06% 
5 SIMBUANG 4.534 4.249 8.783 2,72% 
6 RANTETAYO 8.653 8.091 16.744 5,19% 
7 MENGKENDEK 21.609 20.283 41.892    13% 
8 SANGALLA 4.827 4.466 9.293 2,89% 
9 GANDANGBATU 
SILLANAN 
13.857 13.202 27.059 8,39% 
10 REMBON 14.547 13.395 27.942 8,67% 




12 MAPPAK 4.244 3.900 8.144 2,52% 
13 MAKALE SELATAN 9.768 9.135 18.903 5,87% 
14 MASANDA 5.127 4.549 9.676    3% 
15 SANGALLA SELATAN 5.559 5.322 10.881 3,37% 
16 SANGALLA UTARA 5.442 5.357 10.799 3,34% 
17 MALIMBONG 
BALEPE’ 
6.310 5.846 12.156 3,78% 
18 RANO 4.623 4.220 8.843 2,74% 
19 KURRA 4.590 4.087 8.677 2,70% 
TOTAL 166.553 155.876 322.429 100% 
(Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja  
2016, diolah) 
 Berdasarkan data pada tahun 2016, jumlah penduduk laki – laki di 
Kabupaten Tana Toraja sebanyak 166.553 jiwa, sedangkan jumlah penduduk 
perempuan sebanyak 155.876 jiwa. Hal ini membuktikan bahwa berdasarkan 
jumlah penduduk menurut jenis kelamin, jumlah penduduk laki – laki lebih 
banyak dibandingkan dengan jumlah penduduk perempuan. 
IV.2 Gambaran Umum Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil     
 Kabupaten Tana Toraja       
 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
merupakan salah satu unsur pelaksana otonomi daerah yang bertanggung jawab 





IV.2.1. Visi dan Misi Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil  
 Kabupaten Tana Toraja. 
A. Visi Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja.  
 Visi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Tana Toraja yaitu: 
“TERBENTUKNYA PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN 
YANG PRIMA”.        
 Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
mengandung makna pokok yaitu : 
1. Pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain yaitu segala 
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan pihak yang dilayani (pelanggan). 
2. Administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan kependudukan 
dan penertiban dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran 
penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi dan administrasi 
kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik 
dan pembangunan sektor lain. 
3. Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan atau 
pelayanan yang terbaik yang sesuai dengan standar pelayanan yang 
berlaku yang mampu atau dapat memuaskan pihak yang dilayani 





B. Misi Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
 Toraja          
 Misi adalah suatu yang harus dilaksanakan oleh organisasi (Instansi 
Pemerintah) agar tujuan organisasi dapat tercapai dan berhasil dengan baik. 
Dengan pernyataan misi yang ditetapkan ini, diharapkan seluruh pegawai dan 
pihak yang berkepentingan dapat mengenal Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja. Adapun misi yang telah ditetapkan adalah sebagai 
berikut : 
1. Meningkatkan pemahaman masyarakat tentang pentingnya kepemilikan 
dokumen penduduk menurut undang - undang nomor 23 tahun 2006. 
2. Meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan yang prima kepada 
masyarakat. 
3. Meningkatkan kemampuan/keahlian sumber daya aparatur. 
 Untuk mewujudkan visi dan misi tersebut, terdapat tujuan misi yang harus 
dicapai yaitu, “Terwujudnya kepuasan masyarakat dalam pengurusan dan 
pembuatan dokumen penduduk”, dengan Motto: “ Kami melayani bukan 
dilayani”. 
 Berdasarkan tujuan misi dan motto tersebut di atas maka Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja berusaha seoptimal 
mungkin untuk memberikan kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan 
menetapkan Surat Keputusan Kepala Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja nomor 474-026/DKC/I/2001 Tahun 2001 tentang standard 




IV.2.2. Tugas dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
 Tana Toraja 
1) Kepala Dinas        
 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dipimpin oleh seorang Kepala 
Dinas, mempunyai tugas merumuskan konsep sasaran, mengkoordinasikan, 
menyelenggarakan, membina, mengarahkan, mengevaluasi serta melaporkan 
pelaksanaan urusan pemerintahan daerah di bidang kependudukan dan catatan 
sipil berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan sesuai dengan urusan 
pemerintahan yang menjadi kewenangannya berdasarkan ketentuan yang 
berlaku.         
 Dalam menyelenggarakan tugas, Kepala Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil mempunyai fungsi antara lain yaitu : 
 Perumusan kebijakan teknis dinas serta pengembangan kegiatan bidang 
pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil 
 Penyelenggaraan pelayanan dan penerbitan dokumen pendaftaran 
penduduk dan pencatatan sipil penduduk rentan 
 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan dinas 
 Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan dinas 
 Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan sesuai dengan tugas 






Adapun rincian tugas Kepala Dinas adalah : 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan Dinas Kependudukan dan 
Catatan Sipil untuk dijadikan acuan pelaksanaan tugas 
- Membagi tugas kepada bawahan agar pekerjaan berjalan lancer 
- Merumuskan dan mengkoordinasikan program kerja dinas sesuai bidang 
tugasnya 
- Menyelenggarakan pelayanan penerbitan KTP dan administrasi 
kependudukan dan catatan sipil 
- Membuat laporan pelaksanaan tugas Dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil sebagai bahan pertanggungjawaban dan atau bahan evaluasi 
- Mengevaluasi dan memonitor hasil pelaksanaan program kerja di 
lingkungan dinas. 
2) Sekretariat       
 Sekretariat dipimpin oleh seorang sekretaris, mempunyai tugas 
menyelenggarakan Administrasi ketatalaksanaan, surat – menyurat meliputi 
sub bagian penyusunan program, sub bagian keuangan dan sub bagian umum 
dan kepegawaian.         
 Dalam menyelenggarakan tugas, sekretaris mempunyai fungsi antara lain 
yaitu: 
 Penyusunan kebijakan teknis administrasi penyusunan program, 
administrasi keuangan, administrasi umum dan kepegawaian. 
 Penyelenggaraan kebijakan administrasi penyusunan program administrasi 




 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan sub-sub bagian 
 Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan sub-sub bagian 
  Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan.
 Adapun rincian tugas sekretaris yaitu: 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan sekretariat untuk dijadikan 
acuan kerja. 
- Membagi tugas kepada para kepala sub bagian agar pekerjaan berjalan 
lancar. 
- Mengontrol/mengecek pelaksanaan tugas sub bagian keuangan, 
kepegawaian dan umum serta evaluasi dan monitoring dengan 
memberikan petunjuk kerja sesuai ketentuan agar pekerjaan berjalan 
lancar. 
- Melaksanakan pembinaan organisasi dan sekretariat dinas sesuai ketentuan 
untuk mendukung terciptanya dinaminasi kerja yang tinggi dan penuh 
kedisiplinan. 
- Membuat laporan pelaksanaan tugas sekretariat sebagai bahan 
pertanggungjawaban dan bahan evaluasi.   
 Sekretariat terdiri dari : 
a. Sub bagian penyusunan program 
Sub bagian penyusunan program dipimpin oleh seorang kepala Sub 




rencana dan program dinas serta menyiapkan bahan penyusunan      
laporan dan pengelolaan dokumentasi dinas.  
b. Sub bagian keuangan 
Sub bagian keuangan dipimpin oleh seorang kepala sub bagian, 
mempunyai tugas melaksanakan pengelolaan administrasi keuangan 
yang meliputi penyusunan anggaran/pembukuan pertanggungjawaban 
serta laporan keuangan. 
c. Sub bagian umum dan kepegawaian 
Sub bagian umum dan kepegawaian mempunyai tugas melaksanakan 
pengelolaan administrasi, kepegawaian, menyusun pedoman, petunjuk 
ketatausahaan, dokumentasi dan kepustakaan, menyajikan data dan 
informasi, urusan surat-menyurat, kearsipan, disposisi, pengadaan RT, 
administrasi peralatan dan perlengkapan dinas serta informasi. 
3) Bidang Pendaftaran Penduduk 
 Bidang Pendaftaran Penduduk dipimpin oleh seorang kepala bidang, 
mempunyai tugas merencanakan operasionalisasi, memberi tugas, memberi 
petunjuk, mengatur, mengevaluasi dan melaporkan penyelenggaraan tugas 
pendaftaran penduduk. Adapun fungsi kepala bidang pendaftaran penduduk 
adalah : 
 Penyususnan kebijakan teknis di bidang identitas penduduk, perpindahan 
penduduk dan penduduk rentan 
 Penyelenggaraan program dan kegiatan di bidang identitas penduduk 




 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan kepala seksi dan pejabat non struktural dalam lingkup identitas 
penduduk, perpindahan penduduk dan penduduk rentan 
 Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan kepala seksi dan pejabat 
non struktural dalam lingkup identitas penduduk, perpindahan penduduk 
dan penduduk rentan 
 Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan.
 Adapun rincian tugas bidang pendaftaran penduduk adalah : 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan bidang pendaftaran 
penduduk untuk dijadikan acuan pelaksanaan tugas. 
- Melaksanakan pelayanan pendaftaran penduduk dan pengendalian 
identitas, perpindahan penduduk dan penduduk rentan. 
- Mengevaluasi pelaksanaan tugas di lingkungan bidang kependudukan agar 
selesai sesuai dengan rencana. 
- Melaksanakan koordinasi dengan instansi terkait dalam rangka kelancaran 
pelaksanaan tugas bidang pendaftaran penduduk.    
 Bidang pendaftaran penduduk terdiri dari : 
a. Seksi identitas penduduk 
Seksi identitas penduduk mempunyai tugas melaksankan dan menyiapkan 







b. Seksi perpindahan penduduk  
Seksi perpindahan penduduk dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas melaksanakan perpindahan penduduk dan pengolahan 
administrasi kependudukan. 
c. Seksi penduduk rentan 
Seksi penduduk rentan dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai 
tugas merencanakan pendataan penduduk rentan administrasi 
kependudukan. 
4) Bidang Pencatatan Sipil 
 Bidang pencatatan sipil dipimpin oleh seorang kepala bidang, mempunyai 
tugas menyelenggarakan pelayanan pencatatan sipil, menyusun rencana kegiatan 
program-program di bidang pencatatan sesuai skala prioritas untuk dijadikan 
acuan pelaksanaan tugas dalam meningkatkan pola maksimal. Adapun fungsi 
kepala bidang pencatatan sipil yaitu: 
 Penyusunan kebijakan teknis bidang pencatatan sipil 
 Penyelenggaran program dan kegiatan bidang pencatatan sipil 
 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup bidang 
pencatatn sipil 
 Penyelenggaraan ealuasi program dan kegiatan bidang pencatatan sipil 






Rincian tugas pada bidang pencatatan sipil adalah : 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan bidang pencatatan sipil 
untuk dijadikan acuan dalam pelaksanaan tugas 
- Mengontrol/mengecek pelaksanaan tugas setiap seksi dengan memberikan 
petunjuk kerja sesuai ketentuan yang berlaku 
- Melakukan koordinasi dengan instansi terkait dalam rangka kelancaran 
pelaksanaan tugas 
- Membuat laporan pelaksanaan tugas bidang pencatatan sipil sebagai bahan 
pertanggungjawaban dan evaluasi.     
 Bidang pencatatan sipil terdiri dari : 
a. Seksi pencatatan kelahiran dan kematian 
Seksi pencatatan kelahiran dan kematian dipimpin oleh seorang kepala 
seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan pencatatan 
kelahiran/kematian dan menerbitkan kutipan akta kelahiran dan akta 
kematian jika semuanya telah memenuhi persyaratan yang ditentukan. 
b. Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian 
Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian dipimpin oleh seorang kepala 
seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan pencatatan 
perkawinan dan perceraian dan menerbitkan kutipan akta perkawinan dan 







c. Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta 
Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta dipimpin oleh 
seorang kepala seksi, mempunyai tugas menyelenggarakan pelayanan 
pencatatan perubahan data pada akta jika semuanya telah memenuhi 
persyaratan yang telah ditentukan. 
5) Bidang Akta Pengolahan Data dan Dokumen Penduduk  
 Bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk dipimpin oleh 
seorang kepala bidang, mempunyai tugas merencanakan operasionalisasi, 
memberi tugas, memberi petunjuk, mengatur, mengevaluasi dan melaporkan 
penyelenggaraan tugas di bidang akta pengolahan data dan dokumen 
penduduk. Adapun fungsi kepala bidang akta pengolahan data dan dokumen 
penduduk yaitu: 
 Penyusunan kebijakan teknis bidang akta pengolahan data dan dokumen 
penduduk 
 Penyelenggaran program dan kegiatan bidang akta pengolahan data dan 
dokumen penduduk 
 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup bidang akta 
pengolahan data dan dokumen penduduk 
 Penyelenggaraan ealuasi program dan kegiatan bidang akta pengolahan 
data dan dokumen penduduk 





Rincian tugas pada bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk adalah : 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan bidang akta pengolahan 
data dan dokumen penduduk untuk dijadikan acuan pelaksanaan tugas. 
- Menyelenggarakan rencana kerja sesuai tugas pokok dan fungsinya. 
- Menelaah dan menganalisis data dalam rangka penyusunan rencana 
program dan perumusan kebijaksanaan teknis pengumpulan dan 
pengolahan data administrasi kependudukan. 
- Menyusun, menyimpan dan mengolah data dari bidang administrasi 
kependudukan dan catatan sipil baik dalam bentuk data elektronik maupun 
data manual. 
- Melakukan koordinasi dengan instansi terkait dalam rangka kelancaran 
pelaksanaan tugas.       
 Bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk terdiri dari : 
a. Seksi dukungan teknis 
Seksi dukungan teknis dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai 
tugas menyelenggarakan persiapan / penyediaan sarana pendukung 
pengolahan data secara global dan terpadu untuk mendukung 
kelancaran pelaksanaan tugas untuk mewujudkan pola pelayanan 
maksimal.  
b. Seksi pengembangan aplikasi 
Seksi pengembangan aplikasi dipimpin oleh seorang kepala seksi, 




memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat 
laporan pelaksanaan tugas seksi pengembangan aplikasi. 
c. Seksi analisa data dan pelayanan informasi 
Seksi analisa data dan pelayanan informasi dipimpin oleh seorang 
kepala seksi, mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi 
petunjuk, memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan 
membuat laporan pelaksanaan tugas seksi analisa data dan pelayanan 
informasi 
6) Bidang Penyuluhan Pengawasan, Pengusutan dan dokumen   
 Bidang penyuluhan pengawasan, pengusutan dan dokumen dipimpin oleh 
seorang kepala bidang, mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi 
petunjuk, memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat 
laporan pelaksanaan tugas di bidang penyuluhan, pengawasan, pengusutan dan 
pengelolaan dokumen. Adapun fungsi kepala bidang penyuluhan, pengawasan, 
pengusutan dan pengelolaan dokumen yaitu : 
 Penyusunan kebijakan teknis bidang penyuluhan, pengawasan, pengusutan 
dan pengelolaan dokumen 
 Penyelenggaran program dan kegiatan bidang penyuluhan, pengawasan, 
pengusutan dan pengelolaan dokumen 
 Pembinaan, pengkoordinasian, pengendalian, pengawasan program dan 
kegiatan bidang dan pejabat non struktural dalam lingkup bidang 




 Penyelenggaraan evaluasi program dan kegiatan bidang penyuluhan, 
pengawasan, pengusutan dan pengelolaan dokumen 
 Pelaksanaan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh atasan.  
  Rincian tugas dalam bidang penyuluhan pengawasan, pengusutan 
dan   dokumen adalah : 
- Menyusun rencana dan program kerja tahunan bidang penyuluhan, 
pengawasan dan pengusutan dokumen sebagai acuan pelaksanaan tugas 
- Menyajikan hasil pendataan dan pengarsipan kependudukan dan catatan 
sipil secara online dalam kerangka Sistem Informasi Administrasi 
Kependudukan (SIAK). 
- Menyusun, menyimpan hasil pendataan dan pengarsipan dalam bentuk 
data ektronik maupun data manual. 
- Melaksanakan kegiatan administrasi umum perkantoran. 
- Menilai prestasi kerja bawahan dengan melihat hasil kerja dan dan 
kedisiplinan untuk pembinaan dan pengembangan karier.  
 Bidang penyuluhan, pengawasan dan pengusutan dokumen terdiri 
dari : 
a. Seksi penyuluhan 
Seksi penyuluhan dipimpin oleh seorang kepala seksi, mempunyai 
tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, memberi tugas, 
membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat laporan 





b. Seksi pengawasan dan pengusutan 
Seksi pengawasan dan pengusutan dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, 
memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat 
laporan pelaksanaan tugas seksi pengawasan dan pengusutan data. 
c. Seksi pengolahan dokumen 
Seksi pengolahan dokumen dipimpin oleh seorang kepala seksi, 
mempunyai tugas merencanakan kegiatan, memberi petunjuk, 
memberi tugas, membimbing, memeriksa/mengecek dan membuat 
laporan pelaksanaan tugas seksi pengolahan dokumen. 
7) Kelompok Jabatan Fungsional 
IV.2.3. Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten     
 Tana Toraja 
 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Tana Toraja sebagai lembaga 
yang menangani segala urusan administrasi kependudukan memiliki susunan 
organisasi sebagai berikut yang diatur dalam peraturan Bupati nomor 3 tahun 
2011 yaitu : 
1. Kepala dinas 
2. Sekretariat 
a. Sub bagian penyusunan program 
b. Sub bagian keuangan 





3. Bidang pendaftaran penduduk, terdiri dari : 
a. Seksi identitas penduduk 
b. Seksi perpindahan penduduk 
c. Seksi penduduk rentan 
4. Bidang pencatatan sipil, terdiri dari : 
a. Seksi pencatatan, kelahiran dan kematian 
b. Seksi pencatatan perkawinan dan perceraian 
c. Seksi pencatatan perubahan dan mutasi data pada akta 
5. Bidang akta pengolahan data dan dokumen penduduk, terdiri dari : 
a. Seksi dukungan teknis 
b. Seksi pengembangan aplikasi 
c. Seksi analisis data dan pelayanan informasi 
6. Bidang penyuluhan, pengawasan dan pengusutan dokumen, terdiri dari : 
a. Seksi penyuluhan 
b. Seksi pengawasan dan pengusutan 
c. Seksi pengolahan dokumen 








IV.2.4 Jumlah pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil     
 Kabupaten Tana Toraja : 
 Tabel IV.3  
   Jumlah Pegawai Berdasarkan Golongan 
No Golongan Jumlah Pegawai 
1 IV/b 2 
2 IV/a 2 
3 III/d 10 
4 III/c 3 
5 III/b 5 
6 III/a 2 
7 II/c 5 
8 II/b 7 
9 II/a 4 
JUMLAH 40 Orang 
(Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Tana Toraja, 2016) 
IV.2.5.Jenis - jenis Layanan Administrasi Kependudukan .    
 Administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan 
penerbitan dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui 
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan 




merupakan salah satu pelayanan yang paling banyak permintaannya. Adapun 
jenis-jenis layanan administrasi kependudukan yaitu :  
a. Kartu Keluarga 
b. Kartu Tanda Penduduk (KTP) 
c. Surat Keterangan Kelahiran 
d. Surat Keterangan Kematian 
e. Akta Kelahiran 
f. Akta kematian 
g. Akta perkawinan 
h. Akta Perceraian 
i. Akta Kematian 
j. Akta Pengakuan dan Pengesahan anak 
k. Akta Ganti Nama 
IV.2.6. Kartu Keluarga        
 Kartu keluarga adalah identitas keluarga yang memuat data tentang 
susunan, hubungan dan jumlah anggota keluarga. Kartu keluarga wajib dimiliki 
oleh setiap keluarga. Fungsi kartu keluarga adalah untuk data base warga Negara 
Indonesia sebagai dasar pembuatan surat – surat penting seperti KTP, Akta 








a. Penerbitan Kartu Keluarga (KK) Baru 
 Pengantar dari RT/RW 
 Mengisi formulir F-1.15 
 Fotocopy atau menunjukkan kutipan Akta Nikah/Kutipan Akta 
Perkawinan 
 KK lama 
 Surat keterangan pindah/surat keterangan pindah datang bagi 
penduduk yang pindah dalam wilayah Negara Kesatuan 
Republik Indonesia 
 Bagi yang belum terdaftar di database, mengisi formulir F-
1.01. 
b. Perubahan Kartu Keluarga (Penambahan/Pengurangan Anggota 
Keluarga) 
 Pengantar dari RT/RW 
 Mengisi formulir F-1.16 
 KK lama 
 Surat keterangan penolong kelahiran (bidan/rumah sakit) 
 Surat keterangan kelahiran dari desa/lurah. 
 Surat keterangan kematian dari rumah sakit bagi yang 
meninggal di rumah sakit 




 Surat keterangan pindah/surat keterangan pindah datang bagi 
penduduk yang pindah dalam wilayah Negara Kesatuan RI 
c. Penerbitan Kartu Keluarga (KK) Karena Hilang/Rusak 
 Surat keterangan kehilangan dari kepala desa/lurah 
 Kartu Keluarga (KK) yang rusak 
 Fotocopy atau menunjukkan dokumen kependudukan dari salah 
satu anggota keluarga. 
2). Biaya        
 Berdasarkan UU No. 24 Tahun 2013 pasal 47 A  pendaftaran penduduk 
dan pencatatan sipil kabupaten Tana Toraja penerbitan Kartu Keluarga tidak 
dipungut biaya (gratis). 
3). Waktu penyelesaian       
 Waktu penyelesaian Kartu Keluarga (KK) selama 10 menit apabila sistem 
peralatan yang digunakan tidak mengalami kerusakan selama pembuatan Kartu 
Keluarga (KK). 
4). Waktu pelayanan        
 Senin – Jumat : pukul 08.00 – 16.00 WITA 
5). Pengaduan Pelayanan  
 Pengaduan pelayanan dialamatkan ke Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, jl Sultan Hasanuddin No. 3 Makale 





IV.3 Hasil Penelitian 
IV.3.1 Karakteristik Responden 
 Untuk menganalisa efektivitas pelayanan pembuatan kartu keluarga di 
Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, 
penulis menganalisis hasil kuesioner berdasarkan jenis kelamin dan umur dari 
responden. Pengelompokan data sampel ini diperlukan untuk melihat gambaran 
umum dari masyarakat sebagai penerima layanan yang mengurus kartu keluarga. 
Agar jawaban yang diperoleh lebih variatif dan tidak monoton karena berasal dari 
beberapa sudut pandang yang berbeda. 
IV.3.1.1 Karaktaristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Karaktaristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat kita lihat pada 
tabel IV.4 di bawah ini : 
Tabel IV.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis kelamin Jumlah Persentase (%) 
1.  Laki – laki 42 42,42% 
2.  Perempuan 57 57,57% 
TOTAL 99 orang 100% 
            Sumber data : olahan kuesioner 2016 
  Dari tabel di atas menunjukkan bahwa dari 99 orang responden ternyata 
didominasi oleh perempuan yaitu sebanyak 57 orang perempuan yang datang 
mengurus kartu keluarga dan sebanyak 42 orang laki - laki. Jumlah responden 




faktor kebetulan karena pada saat penyebaran kuesioner digunakan metode 
accidental sampling, namun demikian perbedaan jenis kelamin bisa menimbulkan 
persepsi yang berbeda dalam menilai efektivitas pelayanan khususnya dalam hal 
pembuatan kartu keluarga. Sehingga sebagian besar masyarakat yang menjadi 
responden penelitian ini yaitu dari responden perempuan sebesar 57% sedangkan 
jumlah responden yang berjenis kelamin laki – laki yaitu 42%.   
  IV.3.1.2 Karaktaristik Responden Berdasarkan Umur   
   Karaktaristik responden berdasarkan umur dapat kita lihat pada 
tabel IV.5 di bawah ini : 
    Tabel IV.5 
            Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
No Umur Jumlah Persentase (%) 
1.  ≤ 20 tahun 12 12,12% 
2.  21 – 30 tahun 46 46,46% 
3.  31 – 40 tahun 32 32,32% 
4.  41 – 50 tahun 5 5,05% 
5.  ≥ 51 tahun 4 4,04% 
TOTAL 99 orang 100% 
           Sumber data : olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.5 di atas dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden, 
mereka yang berumur ≤ 20 tahun sebanyak 12 orang beranggapan bahwa 
pelayanan yang diterima sesuai harapan dan aturan/prosedur yang berlaku, 




menyatakan bahwa pelayanan yang diterima sesuai harapan dan prosedur yang 
berlaku sedangkan 26 orang yang beranggapan bahwa pelayanan yang diterima 
tidak sesuai dengan harapan dan aturan/prosedur yang berlaku, 32 orang yang 
berumur 31-40 tahun terdapat 14 orang yang menyatakan bahwa pelayanan yang 
diterima sesuai dengan harapan dan prosedur yang berlaku sedangkan 18 orang 
yang beranggapan bahwa pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan 
dan aturan/prosedur yang berlaku, 5 orang berumur 41-50 tahun dan 4 orang yang 
berumur 50 tahun ke atas beranggapan bahwa pelayanan yang diterima tidak 
sesuai dengan harapan dan aturan/prosedur yang berlaku. 
 Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa pada usia yang menjadi 
responden terbanyak yaitu mereka yang berumur 21-30 tahun sebesar 46%. 
Sementara itu kelompok umur responden terendah yaitu mereka yang berumur 
lebih dari 50 tahun sebesar 4%. Perlu diketahui bahwa umur dapat mempengaruhi 
tingkat kedewasaan seseorang dalam menilai sesuatu sehingga sangat 
mempengaruhi perilaku dan cara pemikirannya. 
IV.3.2 Efektivitas Pelayanan 
 Dalam menganalisis efektivitas pelayanan yang diberikan pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja, penulis 
menggunakan teori yang dikemukakan oleh Hari Lubis dan Martani Huseini 
(1987:55) serta beberapa ukuran efektivitas yang dikemukakan oleh Siagian 
(1987:60). Adapun indikator - indikator pengukurannya yaitu prosedur pelayanan, 
semangat kerjasama dan loyalitas kelompok kerja, sarana dan prasarana, 




IV.3.2.1 Prosedur Pelayanan 
 Prosedur Pelayanan adalah kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan serta kejelasan 
persyaratan pelayanan.       
 Prosedur Pelayanan tidak hanya dituntut untuk menciptakan keteraturan 
tetapi diutamakan untuk memberikan kemudahan dan kejelasan bagi masyarakat 
yang membutuhkan pelayanan yang baik. Kejelasan prosedur pelayanan 
dimaksudkan bahwa masyarakat mengerti akan setiap tahapan yang mereka lalui 
serta persyaratan-persyaratan yang harus mereka penuhi untuk mendapatkan 
pelayanan yang diinginkan. Prosedur pelayanan diharuskan sederhana dan tidak 
berbelit-belit. Dalam mengukur efektivitas pelayanan yang diberikan dalam 
pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja, adapun yang menjadi indikator dari prosedur pelayanan 
adalah :  
 Persyaratan administrasi yang dibutuhkan dalam pelayanan 
 Proses/alur pelayanan 











Tanggapan Responden Tentang Persyaratan Administrasi yang 
Dibutuhkan Dalam Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 18 72 18,18% 
2. Memuaskan 3 57 171 57,57% 
3. Kurang memuaskan 2 22 44 22,22% 
4. Tidak memuaskan 1 2 2 2,02% 
TOTAL 99 289 100% 
 Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.6 dapat kita lihat bahwa tanggapan responden tentang 
persyaratan administrasi yang dibutuhkan dalam pelayanan sebanyak 18 orang 
menjawab sangat memuaskan, 57 orang menjawab memuaskan, 22 orang 
menjawab kurang memuaskan, dan 2 orang menjawab tidak memuaskan. Dari 
hasil kuesioner ini dapat disimpulkan bahwa persyaratan administrasi yang 
dibutuhkan dalam pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) di kantor Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah tergolong 
memuaskan dengan persentase 57%.  
 Persyaratan administrasi yang dibutuhkan dalam pelayanan pembuatan 
Kartu Keluarga di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Tana Toraja cukup mudah, seperti fotocopy kutipan akta nikah /kutipan akta 







                              Tabel IV.7      
        Tanggapan Responden Tentang Proses/Alur Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 13 52 13,13% 
2. Memuaskan 3 58 174 58,58% 
3. Kurang memuaskan 2 24 48 24,24% 
4. Tidak memuaskan 1 4 4 4,04% 
TOTAL 99 278 100% 
 Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.7 dapat kita lihat bahwa sebanyak 13 orang menyatakan 
sangat memuaskan, 58 orang menyatakan memuaskan, 24 orang menyatakan 
kurang memuaskan, dan 4 orang menyatakan tidak memuaskan. Berdasarkan data 
tersebut memperlihatkan bahwa responden yang menyatakan bahwa proses/alur 
pelayanan dalam pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah memuaskan lebih mendominasi 
yaitu 58%. Prosedur/alur pelayanan dalam pembuatan Kartu Keluarga tidak rumit 
sehingga mempermudah masyarakat untuk mengurus atau membuat Kartu 
Keluarga. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pembuatan Kartu Keluarga pada 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Tana Toraja 






            Tabel IV.8     
 Tanggapan Responden Tentang Kejelasan Prosedur Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 19 76 19,19% 
2. Memuaskan 3 59 177 59,59% 
3. Kurang memuaskan 2 19 38 19,19% 
4. Tidak memuaskan 1 2 2 2,02% 
TOTAL 99 293 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016     
 Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa sebanyak 19 orang responden 
menyatakan prosedur pembuatan kartu keluarga sangat memuaskan, 59 orang 
menyatakan memuaskan, 19 orang menyatakan kurang memuaskan dan 2 orang 
menyatakan tidak memuaskan. Sehingga secara keseluruhan jawaban responden 
yang menyatakan prosedur pembuatan kartu keluarga memuaskan sangat dominan 
yaitu 59%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pembuatan kartu keluarga pada 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
memiliki prosedur yang sederhana. 
IV.3.2.2 Semangat Kerjasama dan Loyalitas Kelompok Kerja 
 Semangat kerjasama dan loyalitas kelompok kerja juga merupakan hal 
yang perlu diperhatikan dalam rangka mengukur efektivitas. Adapun yang 






 Kerjasama antar pegawai (pimpinan dan bawahan) 
 Penempatan pegawai sesuai dengan latar belakang pendidikan  
 Disiplin pegawai dalam melayani masyarakat 
 Sikap petugas 
 Kepedulian yang ditunjukkan petugas 
 Keramahan dan kesopanan petugas dalam melayani masyarakat 
     Tabel IV.9                
  Tanggapan Responden Tentang Kerjasama Antar Pegawai 
 (Pimpinan dan Bawahan) 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 16 64 16,16% 
2. Memuaskan 3 53 159 53,53% 
3. Kurang memuaskan 2 23 46 23,23% 
4. Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 276 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016      
 Dari tabel IV.9 dapat dilihat bahwa terdapat 16 orang menyatakan 
kerjasama antar pegawai (pimpinan dan bawahan) dalam memberikan pelayanan 
sangat memuaskan, 54 orang menyatakan memuaskan, 23 orang menyatakan 
kurang memuaskan, dan 7 orang menyatakan tidak memuaskan. Sehingga 
jawaban yang diberikan responden terhadap kerjasama antar pegawai (pimpinan 
dan bawahan) dalam memberikan pelayanan pembuatan kartu keluarga pada 




persentase 53%. Hal ini disebabkan karena komunikasi yang terjalin antar 
pegawai (pimpinan dan bawahan) terjalin dengan baik. 
                         Tabel IV.10     
 Tanggapan Responden Tentang Penempatan Pegawai Sesuai 
 Dengan Latar Belakang Pendidikan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 18 72 18,18% 
2. Memuaskan 3 47 141 47,47% 
3. Kurang memuaskan 2 27 54 27,27% 
4. Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 274 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.10 dapat kita lihat bahwa sebanyak 18 orang menyatakan 
sangat memuaskan, 47 orang menyatakan memuaskan, 27 orang menyatakan 
kurang memuaskan, dan 7 orang menyatakan tidak memuaskan. Dari hasil 
kuesioner ini dapat disimpulkan bahwa penempatan pegawai sesuai dengan latar 
belakang pendidikan dalam pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) di kantor 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah 
tergolong memuaskan dengan persentase 47%. Sehingga dapat diasumsikan 
bahwa pengetahuan yang dimiliki oleh petugas terkait pembuatan Kartu Keluarga 
adalah baik karena informasi yang diberikan oleh petugas kepada masyarakat 




    Tabel IV.11    
 Tanggapan Responden Tentang Disiplin Pegawai                                                    
 Dalam Melayani Masyarakat 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 15 60 15,15% 
2. Memuaskan 3 42 126 42,42% 
3. Kurang memuaskan 2 37 74 37,37% 
4. Tidak memuaskan 1 5 5 5,05% 
TOTAL 99 265 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.11 di atas terlihat bahwa sebanyak 15 orang 
responden menilai petugas yang bekerja pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sangat displin, 42 orang menjawab 
memuaskan, 37 orang menjawab kurang memuaskan dan 5 orang menjawab tidak 
memuaskan. Sehingga sebagian besar responden menyatakan bahwa petugas telah 
menunjukkan sikap disiplin dalam melayani masyarakat dengan persentase 42%.  
 Dari pengamatan penulis terkadang pegawai yang bertugas memang sudah 
disiplin dalam menjalankan tugas. Masuk tepat waktu dan pulang tepat waktu. 
Akan tetapi disiplin tidak hanya sebatas itu saja, tetapi disiplin menyangkut 
ketaatan, kepatuhan, kesetiaan, ketentraman, keteraturan dan ketertiban. Yang 
menjadi kendala adalah para pegawai masih cenderung memiliki kebiasaan 
bercerita dengan rekan kerja dalam menjalankan tugas. Sehingga suasana menjadi 




Tabel IV.12                                                                                                    
Tanggapan Responden Tentang Sikap Petugas 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 9 36 9,09% 
2. Memuaskan 3 37 111 37,37% 
3. Kurang memuaskan 2 42 84 42,42% 
4. Tidak memuaskan 1 11 11 11,11% 
TOTAL 99 242 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.12 di atas menunjukkan bahwa dari 99 oang 
responden sebanyak 9 orang menyatakan sikap petugas dalam melayani sangat 
memuaskan, 37 orang menjawab memuaskan, 42 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 11 orang menjawab tidak memuaskan. Sehingga jawaban yang 
diberikan oleh responden mengenai sikap petugas hampir sebanding antara 
jawaban memuaskan dan jawaban kurang memuaskan. Namun jawaban 
responden mengenai sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat cenderung menyatakan kurang memuaskan dengan persentase 42%. 
Hal ini disebabkan karena dalam memberikan pelayanan, sikap petugas kurang 
ramah dan sopan terhadap masyarakat yang  dilayani. 






                                              Tabel IV.13     
 Tanggapan Responden Tentang Kepedulian yang Ditunjukkan Petugas 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 13 52 13,13% 
2. Memuaskan 3 44 132 44,44% 
3. Kurang memuaskan 2 35 70 35,35% 
4. Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 261 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.13 dapat kita lihat bahwa sebanyak 13 orang menyatakan 
sangat memuaskan, 44 orang menyatakan memuaskan, 35 orang menyatakan 
kurang memuaskan, dan 7 orang menyatakan tidak memuaskan. Dari hasil 
kuesioner ini dapat disimpulkan bahwa kepedulian yang ditunjukkan petugas 
dalam pelayanan pembuatan Kartu Keluarga (KK) di kantor Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah tergolong memuaskan dengan 
persentase 44%. Sehingga dari jawaban yang diberikan oleh responden mengenai 
kepedulian petugas hampir sebanding antara peduli dengan kurang/tidak peduli. 
Hal ini disebabkan karena dalam memberikan pelayanan petugas masih kurang 
memperhatikan setiap masyarakat yang datang untuk mengurus pembuatan Kartu 





                                                           Tabel IV.14     
  Tanggapan Responden Tentang Keramahan dan Kesopanan       
    Petugas Dalam Melayani Masyarakat 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 17 68 17,17% 
2. Memuaskan 3 40 120 40,40% 
3. Kurang memuaskan 2 35 70 35,35% 
4. Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 265 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.14 menunjukkan bahwa dari 99 orang responden 
sebanyak 17 orang menyatakan keramahan dan kesopanan petugas dalam 
melayani masyarakat sangat memuaskan, 40 orang menyatakan memuaskan, 35 
orang menyatakan kurang memuaskan, dan 7 orang menyatakan tidak 
memuaskan. Berdasarkan jawaban yang diberikan responden terkait keramahan 
dan kosapanan petugas menyatakan memuaskan dengan persentase 40%. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa pegawai yang bertugas melayani pembuatan 
Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja tergolong ramah dan sopan. Meskipun begitu tidak sedikit juga dari 
masyarakat yang menilai bahwa keramahan dan kesopanan petugas dalam 
melayani masyarakat masih kurang memuaskan, seperti petugas yang kurang 




membuat surat Kartu Keluarga, akta kelahiran, akta perkawinan, dan sebagainya 
di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. 
IV.3.2.3 Sarana dan Prasarana 
 Secara umum sarana dan prasarana adalah alat penunjang keberhasilan 
suatu proses upaya yang dilakukan di dalam pelayanan publik, karena apabila 
kedua hal ini tidak tersedia maka semua kegiatan yang dilakukan tidak dapat 
mencapai hasil yang diharapkan sesuai dengan rencana.   
 Salah satu hal yang dapat menciptakan pelayanan yang efektif adalah 
mengenai sarana dan prasarana yang ada di sebuah organisasi, menyangkut pada 
pemberian pelayanan kepada masyarakat. Karena sebagai penyedia pelayanan, 
harus selalu memperhatikan sarana dan prasarana untuk suatu kegiatan pelayanan 
kepada masyarakat pengguna jasa. Karena ketersediaan sarana dan prasarana yang 
baik, akan mempengaruhi persepsi masyarakat, adapun yang menjadi indikator 
sarana dan prasarana adalah : 
 Kondisi ruang pelayanan 
 Ketersediaan fasilitas pendukung dalam pelayanan 
 Penyediaan sarana teknologi informasi dan komunikasi 








                             Tabel IV.15     
 Tanggapan Responden Tentang Kondisi Ruang Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 13 52 13,13% 
2. Memuaskan 3 47 141 47,47% 
3. Kurang memuaskan 2 29 58 29,29% 
4. Tidak memuaskan 1 10 10 10,10% 
TOTAL 99 261 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.15 dapat kita lihat bahwa sebanyak 13 orang menyatakan 
sangat memuaskan, 47 orang menyatakan memuaskan, 29 orang menyatakan 
kurang memuaskan dan 10 orang menyatakan tidak nyaman dan tidak memadai. 
Berdasarkan data tersebut tanggapan responden mengenai kenyamanan/kondisi 
ruang pelayanan sudah memuaskan dengan persentase 47%. Akan tetapi sebagian 
dari responden beranggapan bahwa kondisi ruang pelayanan masih perlu untuk 
dibenahi, seperti menambah jumlah kursi pada ruang tunggu/ruang pelayanan agar 
bisa menampung masyarakat yang hendak menggunakan layanan di kantor Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. Hal ini disebabkan 
oleh banyaknya masyarakat yang datang mengurus dokumen kependudukannya 
tidak sebanding dengan luas ruang pelayanan yang disediakan. Sehingga tidak 
sedikit dari mereka yang harus berdiri atau menunggu di luar ruangan. 





                                                  Tabel IV.16       
 Tanggapan Responden Tentang Ketersediaan Fasilitas Pendukung  
 Dalam Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 12 48 12,12% 
2. Memuaskan 3 42 126 42,42% 
3. Kurang memuaskan 2 36 72 36,36% 
4. Tidak memuaskan 1 9 9 9,09% 
TOTAL 99 255 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.16 dapat kita lihat bahwa tanggapan responden tentang 
kelengkapan sarana dan prasarana sebanyak 12 orang menjawab sangat 
memuaskan, 42 orang menjawab memuaskan, 36 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 9 orang yang menjawab tidak memuaskan. Dari hasil kuesioner 
ini dapat kita simpulkan bahwa kelengkapan sarana dan prasarana dalam 
ketersediaan fasilitas pendukung dalam pelayanan di kantor Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah tergolong memuaskan dengan 
persentase 42%. Secara garis besar ketersediaan fasilitas pendukung dalam 
pelayanan sudah lengkap, seperti adanya lahan parkir, ada ruang tunggu, adanya 
papan informasi tentang persyaratan pembuatan akta dan sebagainya. Akan tetapi 
tidak sedikit juga dari masyarakat yang menilai bahwa kelengkapan sarana dan 
prasarana di sana masih kurang memuaskan, seperti tidak adanya keterangan pada 
masing – masing loket ketika masyarakat hendak melakukan layanan serta perlu 




                 Tabel IV.17              
   Tanggapan Responden Tentang Penyediaan Sarana   
 Teknologi Informasi dan Komunikasi 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 13 52 13,13% 
2. Memuaskan 3 46 138 46,46% 
3. Kurang memuaskan 2 33 66 33,33% 
4. Tidak memuaskan 1 7 7 7,07% 
TOTAL 99 263 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.17 dapat kita lihat bahwa sebanyak 13 orang 
menyatakan sangat memuaskan, 46 orang menyatakan memuaskan, 33 orang 
menyatakan kurang memuaskan, dan 7 orang menyatakan tidak memuaskan. Dari 
hasil kuesioner ini dapat disimpulkan bahwa penyediaan sarana teknologi 
informasi dan komunikasi dalam  pembuatan Kartu Keluarga (KK) di kantor 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah 
tergolong memuaskan dengan persentase 46%. Dengan adanya informasi layanan 
yang jelas akan mempermudah masyarakat untuk mengurus kebutuhannya. 
Pelayanan yang terjadi pun akan berjalan dengan lancar karena masyarakat sudah 
tahu hal apa saja yang harus mereka siapkan dan kemana membawa/mengurus 
dokumen yang mereka butuhkan.         




 Tabel IV.18     
 Tanggapan Responden Tentang Lokasi Kantor 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 21 84 21,21% 
2. Memuaskan 3 55 165 55,55% 
3. Kurang memuaskan 2 17 34 17,17% 
4. Tidak memuaskan 1 6 6 6,06% 
TOTAL 99 289 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel  IV.18 dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden sebanyak 
21 orang responden menyatakan bahwa lokasi kantor sangat memuaskan, 55 
orang menyatakan memuaskan, 17 orang menyatakan kurang memuaskan dan 6 
orang menyatakan tidak memuaskan.  
 Berdasarkan data tersebut memperlihatkan bahwa responden yang 
menyatakan bahwa lokasi kantor sudah memuaskan lebih mendominasi yaitu 21% 
menjawab sangat memuaskan dan 55% menjawab memuaskan. Jika 
diakumulasikan menjadi 76%. Hal ini disebabkan oleh karena lokasi kantor yang 
berada pada pusat kota Makale sebagai ibukota kabupaten Tana Toraja. Namun di 
sisi lain posisi Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja 
tidak berada pada jalan poros yang dilalui oleh angkutan umum dan berada satu 
lokasi dengan kantor DPPKAD (Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan 
Aset Daerah) Kabupaten Tana Toraja sehingga akan membingungkan masyarakat 




nama dari kantor itu sendiri tidak terlalu jelas jika di amati dari luar, karena 
seolah-olah didominasi oleh kantor DPPKAD. Jadi dapat disimpulkan bahwa 
lokasi kantor sudah strategis, namun perlu diperjelas lagi keberadaannya. 
IV.3.2.4 Kecermatan 
 Kecermatan dapat dijadikan ukuran untuk menilai tingkat efektivitas kerja 
organisasi yang memberikan pelayanan. Faktor kecermatan adalah faktor 
ketelitian dari pemberi pelayanan kepada pelanggan. Adapun yang menjadi 
indikator untuk  mengukur kecermatan dalam pelayanan adalah : 
 Waktu penyelesaian dokumen (kesesuaian janji layanan) 
 Keakuratan kutipan pembuatan Kartu Keluarga (KK) yang diterbitkan 
(bebas dari kesalahan penulisan nama, tanggal lahir dan lain – lain) 
 Kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diterima. 
                      Tabel IV.19     
 Tanggapan Responden Tentang Waktu Penyelesaian Dokumen   
(Kesesuaian Janji Layanan) 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 10 40 10,10% 
2. Memuaskan 3 26 78 26.26% 
3. Kurang memuaskan 2 53 106 53,53% 
4. Tidak memuaskan 1 10 10 10,10% 
TOTAL 99 234 100% 




 Dari tabel IV.19 dapat kita ketahui bahwa responden yang menjawab 
kesesuaian janji layanan sangat memuaskan 10 orang, 26 orang menjawab 
memuaskan, 53 orang menjawab kurang memuaskan dan 10 orang menjawab 
tidak memuaskan. Berdasarkan data tersebut jawaban responden yang menyatakan 
kesesuaian janji layanan belum memuaskan lebih mendominasi yaitu sebesar 53% 
menjawab kurang memuaskan dan 10% menjawab tidak memuaskan, jika 
diakumulasikan menjadi 63%. 
 Dari pengamatan penulis, sebenarnya pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja dapat menyelesaikan sebuah kartu 
keluarga hanya dalam satu hari saja, akan tetapi terkadang terjadi beberapa 
kendala yang menyebabkan keterlambatan penerbitan kartu keluarga tersebut, 
misalnya terjadi gangguan jaringan internet atau kerusakan pada perangkat 
penunjang layanan. Sehingga masyarakat belum puas dengan waktu penyelesaian 
penerbitan kartu keluarga dikarenakan tidak adanya kepastian waktu penyelesaian. 
    Tabel IV.20    
 Tanggapan Responden Tentang Keakuratan Kutipan Pembuatan Kartu 
Keluarga (KK) yang Diterbitkan  
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 7 28 7,07% 
2. Memuaskan 3 33 99 33,33% 
3. Kurang memuaskan 2 39 78 39,39% 
4. Tidak memuaskan 1 20 20 20,20% 
TOTAL 99 225 100% 




 Dari tabel IV.20 dapat kita lihat bahwa sebanyak 7 orang responden 
menjawab penerbitan kutipan kartu keluarga sangat memuaskan, 33 orang 
menjawab memuaskan, 39 orang menjawab kurang memuaskan dan 20 orang 
menjawab tidak memuaskan. Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa 
jawaban responden yang menyatakan keakuratan kutipan pembuatan Kartu 
Keluarga (KK) yang diterbitkan (bebas dari kesalahan penulisan nama, tanggal 
lahir dan lain – lain) belum memuaskan lebih mendominasi yaitu 39% menjawab 
kurang memuaskan dan 20% menjawab tidak memuaskan. Sehingga dapat 
diasumsikan bahwa keakuratan penerbitan kartu keluarga belum memuaskan. Hal 
ini disebabkan karena masih ditemukan sejumlah kesalahan pengetikan baik itu 
yang disebabkan oleh operator dalam menginput data misalnya pengetikan nama, 
tanggal lahir, tempat lahir, dan sebagainya maupun kesalahan yang disebabkan 
oleh pemohon itu sendiri. Oleh karena itu ketelitian seorang petugas sangat 
penting karena jika terjadi kesalahan, masyarakatlah yang akan dirugikan, butuh 
waktu untuk memperbaikinya. Selain itu juga jika terjadi kesalahan dalam 










                Tabel IV.21      
 Tanggapan Responden Tentang Kecepatan dan Ketepatan 
 Pelayanan yang Diterima. 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 12 48 12,12% 
2. Memuaskan 3 38 114 38,38% 
3. Kurang memuaskan 2 43 86 43,43% 
4. Tidak memuaskan 1 6 6 6,06% 
TOTAL 99 254 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.21 dapat kita lihat bahwa, sebanyak 12 orang 
menyatakan sangat memuaskan, 38 orang menyatakan memuaskan, 43 orang 
menyatakan kurang memuaskan, dan 6 orang menyatakan tidak memuaskan. Dari 
hasil kuesioner ini dapat disimpulkan bahwa  kecepatan dan ketepatan pelayanan 
yang diterima dalam pembuatan Kartu Keluarga (KK) di kantor Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja tergolong kurang 
memuaskan dengan persentase 43%. Hal ini disebabkan karena terjadinya 
gangguan jaringan internet, kurangnya blanko yang diperlukan dalam pembuatan 
Kartu Keluarga, kepala dinas sedang tidak berada di tempat atau kendala lainnya. 
Sehingga menyebabkan terlambatnya waktu penyelesaian pembuatan Kartu 
Keluarga, yang seharusnya dapat selesai selama 10 menit apabila sistem peralatan 





IV.3.2.5 Gaya Pemberian Pelayanan 
 Gaya pemberian pelayanan adalah cara dan kebiasaan pemberi pelayanan 
dalam memberikan jasa kepada pelanggan. Dalam mengukur efektivitas 
pelayanan pembuatan kartu keluarga ditinjau dari gaya pemberian pelayanan 
menggunakan tiga indikator, yaitu : 
 Kemampuan dan keterampilan petugas dalam melayani masyarakat 
 Keadilan dalam pelayanan 
 Kesanggupan petugas untuk melayani permintaan masyarakat 
            Tabel IV.22     
 Tanggapan Responden Tentang Kemampuan dan Keterampilan Petugas 
Dalam Melayani Masyarakat 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 15 60 15,15% 
2. Memuaskan 3 49 147 49,49% 
3. Kurang memuaskan 2 26 52 26,26% 
4. Tidak memuaskan 1 9 9 9,09% 
TOTAL 99 268 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Dari tabel IV.22 dapat kita lihat bahwa dari 99 orang responden sebanyak 
15 orang responden menyatakan kemampuan dan keterampilan petugas sangat 
memuaskan, 49 orang menjawab memuaskan, 26 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 9 orang menjawab tidak memuaskan. Berdasarkan data tersebut 




petugas sudah memuaskan sangat dominan, yaitu 15% menjawab sangat 
memuaskan dan 49% menjawab memuaskan. Jika diakumulasikan menjadi 64%. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kemampuan dan keterampilan yang dimiliki 
oleh pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja yang melayani masyarakat khususnya pembuatan kartu keluarga adalah 
memuaskan. Perlu diketahui bahwa skill yang dimiliki oleh seorang petugas akan 
menentukan kelancaran pelayanan yang terjadi. 
    Tabel IV.23     
 Tanggapan Responden Tentang Keadilan Dalam Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 10 40 10,10% 
2. Memuaskan 3 38 114 38,38% 
3. Kurang memuaskan 2 42 84 42,42% 
4. Tidak memuaskan 1 9 9 9,09% 
TOTAL 99 247 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.23 di atas menunjukkan bahwa dari 99 orang 
responden sebanyak 10 orang menjawab pelayanan yang diberikan sangat 
memuaskan, 38 orang menjawab memuaskan, 42 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 9 orang menjawab tidak memuaskan. Dari jawaban yang 
diberikan oleh responden terkait keadilan dalam pelayanan adalah belum 
memuaskan dengan persentase 42%. Hal ini disebabkan karena masih adanya 




nomor antrian yang disediakan sehingga masyarakat yang datang mengurus kartu 
keluarga menjadi tidak beraturan. 
    Tabel IV.24    
 Tanggapan Responden Tentang Kesanggupan Petugas Untuk Melayani 
Permintaan Masyarakat 
No Tanggapan Responden Skor (x) f f.x Persentase 
1. Sangat memuaskan 4 9 36 9,09% 
2. Memuaskan 3 36 108 36,36% 
3. Kurang memuaskan 2 39 78 39,39% 
4. Tidak memuaskan 1 15 15 15,15% 
TOTAL 99 237 100% 
  Sumber data : Olahan kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel IV.24 menunjukkan bahwa sebanyak 9 orang responden 
menyatakan petugas sangat memuaskan dalam melayani permintaan pembuatan 
kartu keluarga, 36 orang menjawab memuaskan, 39 orang menjawab kurang 
memuaskan dan 15 orang menjawab tidak memuaskan.  
 Dari jawaban yang diberikan oleh responden menyatakan petugas belum 
sanggup melayani permintaan pembuatan kartu keluarga dengan persentase 39% 
menjawab kurang memuaskan dan 15% menjawab tidak memuaskan, jadi jika 
diakumulasikan menjadi 54%. Hal ini disebabkan karena masih ada petugas yang 
bersikap acuh tak acuh saat masyarakat membawa berkasnya. Sehingga dapat 




Kabupaten Tana Toraja belum memuaskan untuk melayani masyarakat dalam 
pembuatan kartu keluarga. 
IV.4 Pembahasan Penelitian 
 Upaya dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas merupakan 
harapan masyarakat. Pemerintah sebagai penyelenggara negara mempunyai 
banyak tugas, salah satunya adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat 
dalam memenuhi kebutuhan. Masyarakat sebagai objek dari pelayanan tentu 
mengharapkan pelayanan yang baik, cepat, dan sederhana. Untuk mengukur 
keberhasilan pencapaian tujuan tersebut dapat dilihat dengan tingkat kepuasan 
masyarakat terhadap sikap dan perilaku petugas atau pegawai serta prosedur 
pelayanan yang ditawarkan.  
 Dalam penelitian ini untuk mengukur efektivitas pelayanan pembuatan 
Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja menggunakan teori yang dikemukakan oleh Hari Lubis dan Martani 
Huseini (1987:55) yang menyatakan bahwa efektivitas merupakan unsur pokok 
aktivitas untuk mencapai tujuan atau sasaran yang ditentukan sebelumnya. Jadi, 
efektivitas sebagai konsep yang sangat penting dalam organisasi karena menjadi 
ukuran keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuannya. Untuk mengukur 
efektivitas terdapat tiga pendekatan yang digunakan, dalam hal ini penulis 
menggunakan pendekatan proses untuk mengukur efektivitas pelayanan 
pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja. Pendekatan proses menekankan pada aspek internal 




program dari semua kegiatan proses internal atau mekanisme organisasi. Indikator 
yang digunakan adalah prosedur pelayanan, sarana dan prasarana, semangat 
kerjasama dan loyalitas kelompok kerja.  
 Penulis juga menggunakan beberapa ukuran efektivitas yang dikemukakan 
oleh Siagian (1987:60), antara lain yaitu kecermatan dan gaya pemberian 
pelayanan. Kecermatan dijadikan sebagai ukuran untuk menilai tingkat efektivitas 
kerja organisasi yang memberikan pelayanan, yang lebih menekankan pada 
ketelitian dari pemberi pelayanan kepada pelanggan. Sedangkan, gaya pemberian 
pelayanan merupakan salah satu ukuran yang digunakan dalam mengukur 
efektivitas kerja, yang lebih menekankan pada cara dan kebiasaan pemberi 
pelayanan dalam memberikan jasa kepada pelanggan.  
 Adapun penjelasan mengenai indikator – indikator yang digunakan dalam 
mengukur efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja adalah sebagai 
berikut :    
a. Prosedur Pelayanan  
 Prosedur pelayanan merupakan rangkaian proses atau tata kerja yang 
berkaitan satu sama lain, sehingga adanya tahapan secara jelas dan pasti serta 
cara-cara yang harus ditempuh dalam rangkaian penyelesaian suatu pelayanan.  
 Dalam mengukur efektivitas pelayanan yang diberikan dalam pembuatan 
kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana 
Toraja, terdapat tiga indikator dari prosedur pelayanan yaitu persyaratan 




kejelasan prosedur pelayanan. Secara umum, prosedur pelayanan dan alur 
pelayanan sudah jelas berjalan sesuai dengan mekanisme pelayanan yang ada. 
Persyaratan administrasi yang dibutuhkan diinformasikan dengan jelas kepada 
masyarakat dalam pembuatan kartu keluarga. Hal ini membuktikan bahwa 
prosedur pelayanan pembuatan kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah efektif. 
b. Semangat Kerjasama dan Loyalitas Kelompok Kerja 
 Upaya memberikan pelayanan yang prima bagi masyarakat semangat 
kerjasama dan loyalitas kelompok kerja sangat diperlukan untuk itu kerjasama 
yang terjalin antar pegawai sangat baik sehingga menciptakan suasana yang 
kondusif dalam melayani masyarakat. Kerjasama yang baik, sifat saling terbuka 
antara pimpinan dan bawahan meningkatkan loyalitas kelompok kerja. 
 Selain itu, penempatan pegawai sesuai dengan latar belakang pendidikan 
dan keahlian yang dimiliki untuk mempermudah menyelesaikan tugas-tugas yang 
mereka tangani. Pegawai juga cukup disiplin dalam melayani masyarakat 
sehingga dapat meningkatkan loyalitas kelompok kerja. Secara umum pegawai 
yang berhadapan langsung dengan masyarakat sudah bersikap peduli, ramah dan 
sopan. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan pembuatan kartu keluarga pada 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja telah 
memberikan kesan pribadi yang menyenangkan sehingga mendorong terwujudnya 






c. Sarana dan Prasarana 
 Sarana dan prasarana merupakan salah satu faktor pendukung yang sangat 
berpengaruh dalam rangka upaya peningkatan pelayanan kepada masyarakat. 
Kondisi ruang pelayanan dan ketersediaan fasilitas pendukung dalam pelayanan di 
kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah 
baik, namum belum memadainya ketersediaan fasilitas pendukung seperti 
perlunya pengeras suara untuk mempermudah pelayanan yang diterima oleh 
masyarakat.  
 Keberadaan sarana teknologi informasi dan komunikasi akan 
mempermudah masyarakat dalam menerima pelayanan pembuatan kartu keluarga 
pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja. 
Media online (website) merupakan wujud komitmen dan pertanggungjawaban 
publik, sehingga dengan kelengkapan sarana dan prasarana yang memadai 
membuktikan pelayanan pembuatan kartu keluarga sudah efektif. 
d. Kecermatan 
 Kepastian waktu penyelesaian dokumen menunjukkan bahwa adanya rasa 
tanggung jawab yang dimiliki oleh petugas dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat. Dalam pembuatan kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja menunjukkan bahwa tidak adanya 
kepastian waktu penyelesaian penerbitan kartu keluarga. Selain itu, keakuratan 
kutipan pembuatan kartu keluarga yang diterbitkan masih ditemukan sejumlah 
kesalahan pengetikan baik itu yang disebabkan oleh operator dalam menginput 




maupun kesalahan yang disebabkan oleh pemohon itu sendiri. Sehingga ketelitian 
(kecermatan) seorang petugas dalam memberikan pelayanan belum efektif.   
e. Gaya Pemberian Pelayanan 
 Kemampuan dan keterampilan petugas dalam melayani masyarakat sudah 
baik dengan adanya skill yang dimiliki oleh setiap petugas untuk memberikan 
pelayanan yang efektif kepada masyarakat. Keadilan yang ditunjukkan oleh 
petugas dalam memberikan pelayanan, masih ditemukan adanya perilaku  
diskriminatif dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat. Selain itu, 
kesanggupan petugas untuk melayani permintaan masyarakat yang masih bersikap 
acuh tak acuh membuat masyarakat tidak dilayani dengan baik. Hal ini 
membuktikan bahwa keadilan dan kesanggupan petugas dalam memberikan 


















V.1 Kesimpulan  
 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dengan 
melibatkan 99 orang sebagai responden menunjukkan bahwa efektivitas 
pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah efektif tetapi masih terdapat sejumlah aspek 
yang perlu untuk diperbaiki. Adapun indikator yang digunakan dalam menilai 
efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja yaitu : 
a. Prosedur pelayanan      
 Prosedur pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja dilihat dari segi persyaratan administrasi 
yang dibutuhkan dalam pelayanan, proses/alur pelayanan serta kejelasan 
prosedur pelayanan berada pada kategori memuaskan 
b. Semangat kerjasama dan loyalitas kelompok kerja   
 Berdasarkan hasil penelitian efektivitas pelayanan pembuatan kartu 
keluarga jika ditinjau dari semangat kerjasama dan loyalitas kelompok 
kerja berada pada kategori memuaskan. Meski demikian masyarakat masih 
mengeluhkan tentang sikap petugas yang kurang ramah dan sopan 




c. Sarana dan prasarana       
 Sarana dan prasarana pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Tana Toraja sudah berada pada kategori memuaskan. 
Meskipun fasilitas yang digunakan dalam pemberian pelayanan kepada 
masyarakat belum lengkap seperti harus adanya pengeras suara yang akan 
mempermudah dalam melayani masyarakat. 
d. Kecermatan       
 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas 
pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja ditinjau dari segi kecermatan 
berada pada kategori kurang memuaskan. Adapun hal yang masih perlu 
untuk diperbaiki/dibenahi adalah masyarakat masih mengeluhkan tentang 
kesesuaian janji yang diberikan dan keakuratan penerbitan Kartu Keluarga 
yang dirasa masih kurang, seperti masih ditemukan kesalahan pengetikan 
baik itu yang disebabkan oleh operator dalam menginput data (pengetikan 
nama, tanggal lahir, tempat lahir dan sebagainya) maupun kesalahan yang 
disebabkan oleh pemohon itu sendiri. 
e. Gaya pemberian pelayanan      
 Jika ditinjau dari segi gaya pemberian pelayanan, efektivitas 
pelayanan pembuatan kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja berada pada kategori kurang 
memuaskan. Hal ini disebabkan karena masyarakat masih mengeluhkan 




V.2 Saran         
 Adapun saran (rekomendasi) yang dapat diberikan sehubungan dengan 
efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Tana Toraja adalah sebagai berikut : 
1. Demi memberikan kenyamanan bagi masyarakat dalam mengurus 
dokumen kependudukan khususnya Kartu Keluarga, sebaiknya 
sarana/prasarana fisik juga perlu diperhatiakan seperti menambah jumlah 
kursi pada ruang tunggu/ruang pelayanan serta perlu adanya pengeras 
suara untuk mempermudah dalam melayani masyarakat. 
2. Dalam memberikan pelayanan pada masyarakat petugas sebaiknya lebih 
cermat lagi dalam menginput data pemohon agar tidak lagi terjadi 
kesalahan dalam penerbitan Kartu Keluarga. 
3. Demi kelancaran pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Tana Toraja sebaiknya melengkapi dan memperbaiki sarana 
maupun prasarana penunjang pelayanan pembuatan kartu keluarga seperti 
perbaikan jaringan internet, mesin pencetak (print) karena faktor tersebut 
yang juga sering menghambat proses layanan sehingga mengakibatkan 
ketidakjelasan waktu penyelesian. 
4. Dalam memberikan pelayanan penulis menyarankan agar petugas lebih 
peduli dan bersikap ramah serta sopan terhadap masyarakat yang datang 
mengurus kartu keluarga. Agar komunikasi yang baik antara petugas dan 
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